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RESUMO

A pesquisa retrata a gestdo da informagdo como subsidio para qualidade do servigo
pré-hospitalar. Essa monografia objetivou levantar e descrever os processos de
registros de informagbes operacionais relativos aos trabalhos do SIATE no
2°GB/CCB/PMPR; analisar as informagbes coletadas oferece subsidios para
formular os instrumentos de coleta de informagdes no pds-hospitalar. Para realizar
este trabalho, foi aplicado o instrumento de coleta de dados investigativa, realizou-se
uma pesquisa qualitativa no banco de dados do Corpo de Bombeiros, dos relatorios
de ocorréncias no més de agosto de 2006, e também nos hospitais da rede publica e
privada para onde foram encaminhadas as vitimas. A analise dos resultados
mostrou que as atuais coletas de dados dos socorristas do Corpo de Bombeiros
atendem as necessidades primarias da instituicdo, porém as casas hospitalares nao
possuem um acompanhamento individualizado das vitimas que se possibilite o
levantamento rapido dos dados. Os dados coletados pelos socorristas sdo de boa
qualidade de interesse e de facil acesso ao publico, necessitando ser
complementado com novos dados obtidos das vitimas encaminhadas pelos hospitais
no pos-hospitalar, registrados em um novo formulario no SysBM, e da
disponibilizagdo de um meio de manifestacdo sobre os servigos prestados pela
instituicdo no atendimento pré-hospitalar como a pesquisa de satisfagédo do usuario.

Palavras-chave: Gestao da informacéao; atendimento pré-hospitalar.
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| INTRODUCAO

O estudo da informagado com rigor cientifico resultou na criagdo de inimeros
sistemas que serviram para melhorar a vida da Sociedade e proporcionar um methor

desempenho das organizagdes.

Segundo Le Coadic (1994, p.110), essa ciéncia estd na origem de uma
industria, de um mercado e de um comércio da informacdo. A industria da
informagdo cresce rapidamente, o mercado das informagbes diversifica frente a
necessidade das populagées de usuarios. O comércio da informagao, ainda que se
defronte com problemas de direitos autorais e propriedade intelectual, destaca-se

pelas vendas de produtos informacionais de significativo valor agregado.

Um procedimento de coleta de dados bem detalhado resulta em informagoes
de bom conteudo, proporciona conhecimento e orienta na pratica a tomada de

decisdo, melhorando a qualidade do atendimento de emergéncia.

Segundo Miranda (1994. p,55), assumida a decisdo de orientar toda a
perseguicdo tenaz da Gestdo da Qualidade Total de todos os seus processos de
trabalho, cabe realizar essa orientagdo na pratica. Porém, ndo se pode realizar
qualquer tipo de orientagdo sem informagéo e conhecimento que lhe dé suporte.

Muito menos a Orientagéo para a Qualidade.

Este trabalho desenvolve-se em 03 (trés) modulos de forma assim

organizada:

Na secdo 1, a apresentacdo das necessidades em se desenvolver o presente

trabalho suas origens e justificativas.

Na secdo 2 estd o levantamento tedrico com os compéndios estudados e

observados para a formagao critica dos dados a levantar.

Na secdo 3 serdo apresentados os procedimentos metodoldgicos a serem

utilizados para o desenvolvimento do trabalho.
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1.1 PROBLEMA

Vivemos em época de mudangas de uma sociedade industrial para uma
sociedade de informagdes, altamente competitiva, dentro do sistema governamental

e privado de nosso pais.

Esta situagdo de mudanga esta em velocidade acelerada, com repentina
tecnologia de ponta ao acesso de muitas pessoas dentro do atual sistema social.
Sabe-se que os dados recebidos por meio da informagdo e processados em
conhecimento sdo pecas chaves para o desenvolvimento e a prosperidade de

qualquer organizacgdo que deseja perpetuar-se dentro desta sociedade moderna.

O Corpo de Bombeiros da Policia Militar do Parana, como organizagdo
governamental formal, amparado nas leis e regulamentos, tem por missdo o

atendimento da sociedade em que vive.

Para melhor executar seus trabalhos, depende a cada dia do processamento
desses dados recebidos em informagbes, com a finalidade de transforma-los em
conhecimento, para gerenciar suas atividades profissionais com qualidade e

sobreviver dentro da estrutura governamental existente.

Atualmente, o Corpo de Bombeiros da PMPR, recebe por meio de suas
atividades profissionais uma enorme quantidade de informagdes referente o servigo

operacional e administrativo, as quais sé@o diretamente registradas e armazenadas

em seu banco de dados.

No entanto, & necessario operacionalizar os dados obtidos e transforma-los
em informacdes visando as agdes preventivas, para melhorar o trabalho operacional
e o atendimento da sociedade Paranaense, como o0 que preceitua a legislagdo em

vigor.

A qualidade do servico realizado é marca das empresas em franca
prosperidade, e para se manter em operagéo e desenvolver seus servicos a

contento dos clientes exigentes, é necessario cada vez mais audacia, controle e

produtividade.

Neste sentido, uma questdo a ser verificada é a gestao da informagdo como

subsidio para a qualidade do servigo pré-hospitalar.
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1.2 JUSTIFICATIVA

A evolugdo econdmica no comércio privado do Brasil a vaporizagao dos
dados nos processos privatizados, exigem a busca de rapidez e transparéncia por
parte dos 6rgdos publicos, em condigbes de apresentar & sociedade maior eficiéncia

e eficacia nos servigos prestados com o menor tempo e o menor custo possivel.

Muitas organizagdes desconhecem a gama de informagdo recebida
diariamente e que elaboradas de forma diferente das atuais, poderiam gerar
informacdes primordiais para outras organizagbes parceiras no trato com a

comunidade social.

Estas informacgdes devidamente registradas em banco de dados tecnicamente
e conjunturalmente trabalhadas podem ajudar a sociedade paranaense a dinamizar
a forma de atendimento a emergéncia. Também como subsidios podem auxiliar o
poder publico a fortalecer os programas de assisténcia social para o atendimento
Pos-Hospitalar; tal estrutura dard condigdes aos acidentados de recuperagado
prioritaria, com o intuito de volta imediata ao trabalho para encorpar a sociedade

economicamente produtiva.

O Corpo de Bombeiros preocupa-se com o cidaddo, tratando-o com
dignidade e esforgando-se para que possua o melhor cuidado possivel, desde a

hora do seu chamado até a entrega na casa hospitalar.

A obtengao das informagdes posterior ao atendimento, s&o necessarias e até
mesmo de extrema importancia para a Corporagéo verificar as condi¢bes em que as
vitimas se encontram, para aprimorar o seu relacionamento com o seu publico-alvo,
verificar a eficiéncias das técnicas de salvamento e do atendimento pré-hospitalar,

assim avaliando a qualidade no atendimento da populag&o.
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2 OBJETIVOS

Este trabalho tem por objetivo complementar o Curso de Especializagdo em
Planejamento e Controle da Seguranga Publica, realizado pela APMG (Academia
Policial Militar do Guatupé) em convénio com a UFPR (Universidade Federal do
Parana), como forma de externar o conteido discutido durante o periodo de

intercAmbio cultural. Este trabalho apresenta um objetivo geral e quatro objetivos

especificos.

2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a partir das informacgdes operacionais coletadas pelos Bombeiros-
Militares apds a situacéo das vitimas atendidas pelo SIATE (Servico de Atendimento
ao Trauma de Emergéncia), visando ao gerenciamento sobre o servigo operacional
prestado pelo Corpo de Bombeiros da PMPR, no Municipio de Ponta Grossa.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos apresentam-se em quatro partes a seguir:

a) Levantar e descrever os processos de registros de informagdes
operacionais relativos aos trabalhos do SIATE no 2°GB/CCB/PMPR,;

b) Realizar a pesquisa das ocorréncias atendidas pelo SIATE em Ponta
Grossa - 2°GB/PMPR, no periodo de agosto de 2006, e analisar as informagoes

sobre as condigbes das vitimas no atendimento pré-hospitalar;
c) Analisar a estrutura dos formularios de coleta de dados;

d) Oferecer subsidios para a tomada de decisdo do 2°GB/CCB/PMPR, em

formular os instrumentos de coleta de informagdes pos-hospitalar.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, foi abordada a literatura pertinente ao assunto com o proposito
de dar suporte ao levantamento dos dados a ser pesquisado. Recorreu-se a
literatura sobre o tema. Nao foi realizada uma revisdo exaustiva, no entanto
procurou-se levantar os principais pontos sobre o complexo exercicio de avaliagao.
Assim, foi objeto de estudo, o conceito de Informagéo; a qualidade da Informagéao;
as necessidades de Informacao; o valor da Informacgéo; o processo de registro de
Informacgéo e a Informagdo como recurso para o sucesso organizacional. Procurou-

se levantar o referencial teorico relacionado @ moderna ciéncia da informagao.

3.1 CONCEITOS DE INFORMAGCAO

O estudo da informagdo como ciéncia € uma disciplina nova, porém de
importancia significativa no mundo atual. A seguir apresentam-se alguns dos muitos

dos conceitos referentes a informacgao.

Segundo Le Coadic (1994, p.5), a informagdo € um conhecimento inscrito
(gravado) sob a forma escrita (impressa ou numeérica), oral ou audiovisual. A
informagao comporta um elemento de sentido. E um significado transmitido a um se
consciente por meio de uma mensagem inscrita em um suporte espacial-temporal:
impresso, sinal elétrico, onda sonora, etc. Essa inscrigdo ¢ feita gragas a um sistema
de signos que & um elemento da linguagem que associa um significante a um

significado: signo alfabético, palavra, sinal de pontuagao.

No Dictionnare encyclopédiaque de [I'information et de la documentation,
encontra-se a seguinte definicdo: “A informagéo é o registro de conhecimento para a
transmissdo. Essa finalidade implica que os conhecimentos sejam inscritos num
suporte, objetivando sua conservagao e codificados, toda representagao sendo

simbolica por natureza” (ROBREDO, 2003, P. 3).

A World Encyclopedia of Library and Information Sciences, da Amerian Library
Association (ALA), apresenta, um artigo da autoria de Hayes (1986) que oferece a
seguinte definigao: “informagdo é uma propriedade dos dados resultante de ou

produzida por um processo realizado sobre os dados. O processo pode ser
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simplesmente a transmissdo de dados (em cujo caso sao aplicaveis a definicdo e

medida utilizada na teoria da comunicagao); pode ser a sele¢cdo de dados; pode ser
a organizagao de dados; pode ser andlise de dados” (ROBREDO, 2003, P. 3).

A informagéo € algo de que necessitamos quando nos deparamos com uma
escolha. Qualquer que seja seu conteudo, a quantidade de informac¢ao necessaria
depende da complexibilidade da escolha. Se nos depararmos com um grande
espectro de escolhas igualmente provaveis, se qualquer coisa pode acontecer,
precisamos de mais informagbes do que se encarassemos uma simples escolha
entre alternativas (MCGARRY, 1999).

O autor cita MclLuhan, que conceitua a luz elétrica como sendo “informagao pura”. Seu
principal argumento era que todo meio de informagéo é contetido de outro meio. Por exemplo,
a fala & o conteido da escrita, a linguagem é o contetdo da faga, e os conceitos sdo o
contetido da linguagem. Ele ndo chegou a relacionar a linguagem ao pensamento e ao
raciocinio. Esta talvez até seja uma analogia irreal, mas pelo menos nos faz pensar de modo
mais analitico sobre as formas como as pessoas usam e buscam informagdes (1999, p.35).

Nota-se que ha diversos conceitos referentes a informagao, desdobrando-se
na discussdo sobre o que seria a area de Ciéncia da Informacgao. Tarpanoff (2006),

apresenta, a seguir, varios conceitos relativos a area:

Ciéncia da informacao é uma espécie de carater eminentemente interdisciplinar®, que tem
por objeto o estudo das propriedades gerais da informagéo (natureza, génese e efeito). Assim
em pesquisas que abordam o tema da informag&o, a ciéncia da informacéo contribui
principalmente com estudos das necessidades informacionais, do estudo do fluxo e uso da
informacao.

E uma ciéncia aplicada com possibilidades de ser utilizada nos mais diversos contextos
organizacionais, sociais e individuais. Em sua vertente social, identifica-se com o estudo da
comunicagdo da informagdo na sociedade, facilitando o processo de transferéncia da
informacao e, desta forma, efetivamente contribuindo para a construgdo da cidadania®
(TARAPANOFF, 20086).

O autor faz referéncia a interdisciplinalidade da ciéncia da informacao, que
contribui para o estudo das necessidades informacionais, o fluxo e uso das

informagoes. ldentifica-se com o estudo na comunicagéo e na sociedade.

Assim, segundo Tarapanoff (2006), observa-se que os autores relatam a
existéncia da informagéo em diversos conceitos os quais se explicam por meio dos
sentidos, sendo visual, oral e escrita. Relaciona-se também com outras areas como
a Psicologia, a Linglistica, a Sociologia, a Informéatica, a Matematica, a Eletronica e
a Filosofia, proporcionando assim uma interdisciplinaridade entre elas, com
mudangas constantes ligadas a tecnologia da informag&o procurando a solugdo de
problemas, decorrente da ativa evolugido da sociedade humana e da informagao,

buscando definir a informag&o por meio do conhecimento da comunicagao.
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3.2 QUALIDADE DA INFORMACAO

A informacao esta diretamente relacionada com o produto a ser apresentado;
o interesse do cliente pelo seu produto é resultante de dois fatores essenciais: o
preco apresentado e a qualidade do produto. Segundo Miranda (1994, p. 5), a
desconformidade e os altos custos na geracdo dos produtos finais e no seu
processo de vendas e entrega aos consumidores s&o resultados da ma qualidade
dos processos de pesquisa e avaliagdo das necessidades e dos desejos dos
consumidores; da ma interpretagdo dessas necessidades em termos de
especificagbes para projetos; da inadequada documentagdo dos projetos; as
consequentes distor¢des no planejamento de processos; da auséncia de informagéo
precisa para os fornecedores e para a manufatura e do precario entrosamento
Produgao/Marketing/Vendas.O autor ressalta que a auséncia de informag&o precisa,
para os fornecedores e para a manufatura € um composto essencial para a ma
qualidade de um servigo ou de um produto. Assim, a qualidade da informacgdo é
essencial para todos os processos dentro de qualquer sistema organizacional. E
considerando a informag¢&o como um produto, a sua qualidade passa a ser de

relevancia indiscutivel.

Para Moura (1996), o entendimento sobre a qualidade e o seu relacionamento

direto com a informacgao discute a necessidade da qualidade da informac¢do, como

segue:

Muitos tém sido os conceitos e as formas de entender a qualidade. Antes de abordar
diretamente a sua relagdo com a informacao, é necessario fazer uma breve equalizagao dos
conceitos que serdo usados. Um produto, entendido como o resultado de um sistema
empresarial, seja tangivel como os produtos em si {(um bem), ou intangivel como os servicos,
apresenta caracteristicas que devem ser compativeis com os requisitos dos clientes. Essas
caracteristicas sdo bastante amplas. Basicamente, podem ser definidas em trés tipos:
qualidade em si (intrinseca), prego e atendimento. De fato, os clientes, ao adquirir qualquer
produto, esperam ter suas necessidades atendidas ao menor custo e com um adequado
servico ou atendimento (local certo, forma certa, prazo certo e cordialidade), (MOURA, 1996).

O requisito de qualidade apresenta - se no produto, com base nos pregos

adequados, e no valor do bem intrinsecamente.

Qualidade representa um atributo de produtos e servicos que atendem as necessidades de
quem os usa. Gestdo da qualidade ou qualidade total significa um modo de organizagdo das
empresas para sempre garantir produtos com qualidade, buscando a satisfagio das pessoas
envolvidas com a empresa, sejam clientes, acionistas, colaboradores, fornecedores ou a
propria comunidade. Significa uma filosofia administrativa, um modo de gestéo, definindo uma
organizagdo para uso dos recursos de forma adequada, sejam materiais, financeiros e
materiais, visando a agregar valor ao produto. Qualidade total representa um meio para as
empresas atingirem seus objetivos.A gestédo da qualidade prevé o aporte do conhecimento
necessario para a empresa poder ofertar produtos de acordo com os requisitos do mercado.
Esse conhecimento & adquirido por meio da informagdo que, como insumo principal da
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empresa, é utilizado para capacitar as pessoas e estabelecer um sistema organizacional que
as orienta e instrua sobre como executar suas atividades.Um sistema da qualidade é
basicamente um sistema de informacgao. Fornece respostas as principais perguntas que as
pessoas fazem para gerir as atividades da empresa: o que deve ser feito, como fazer, por que
fazer, quando fazer, quem € o responsavel, onde e quanto produzir (MOURA, 1996).

Para obter-se um sistema de qualidade harménico dentro de uma empresa,
sd0 necessarias certas condigdes de procedimentos e processos de gestdo de
qualidade. Moura (1996), apresenta um sistema de qualidade na organizacdo da
informac&o, passando uma visdo do sistema da qualidade apresentados e
implementados pelas normas brasileiras em vigor, propiciando uma orientagdo da

documentacgdo organizada para um sistema de qualidade. Na vis&o do autor:

Para alcancar as politicas e os objetivos determinados, uma empresa deve prover as devidas
condigBes para que 0s Seus processos possam atuar em conjunto, harmonicamente, obtendo
produtos de acordo com as especificagdes. E necessario que seja estabelecido um sistema
da qualidade, que representa, conforme definido pela norma NBR SO 9004-1/1994,"... a
estrutura organizacional, procedimentos, processos e recursos necessarios para implementar
a gestdo da qualidade”.O sistema da qualidade deve ser estruturado de acordo com a
realidade de cada empresa, porém podem ser identificados pontos comuns, definidos pelas
normas NBR 1SO série 9000, especialmente no que tange as informagbes necessarias para
garantir a qualidade dos produtos, sendo exatamente esse ponto que trata o presente estudo:
como estabelecer um sistema de informacéo para o sistema da qualidade das empresas.
Uma visdo do sistema da qualidade O sistema da qualidade, conforme apresentado nas
normas NBR ISO série 9000, estabelece que, ao longo da cadeia de produg&o de uma
empresa, devam ser definidos procedimentos e responsabilidades para aqueles processos e
atividades que afetam a qualidade do produto, bem como que sejam mantidos registros que
evidenciem o processo foi executado conforme estabelecido na documentag&o. A empresa
deve, portanto, estabelecer uma devida organizagdo da documentag&o que contenha os
procedimentos, os planos e programas, assim como registros a respeito do ocorrido ao longo
da produgdo.Organizagdo da documentagdo do sistema da qualidade Basicamente, um
sistema da qualidade é constituido pela organiza¢do de documentos que definem as
responsabilidades, os procedimentos dos processos, 0s planos e registros. F necessario
estabelecer a devida organizagdo da emissdo de toda essa documentagao, bem como
estabelecer condicées para o controle de produto e de processo. O sistema da gqualidade
deve ser organizado em forma de documentagao em quatro niveis:

1) Manual da Qualidade:

- Define as responsabilidades e o sistema da qualidade como um todo. Apresenta, de um
modo geral, a empresa e o sistema produtivo.

2) Procedimentos:

- Define as especificagbes e orientagao aos processos e produtos

3) Instrugdes:

- Complementares aos procedimentos, apresentam detalhes de determinadas atividades dos
processos ou agdes complementares ao mesmo.

4) Registros:

Representam a memoria dos processos e atividades, contendo os dados registrados a
respeito dos fatos ocorridos (MOURA, 1996).

Como se pode constatar, Moura apresenta quatros procedimentos para que a
qualidade seja preservada na organizagdo de documentos: a) o manual de
qualidade que define a responsabilidade como um todo, do sistema produtivo da
empresa; b) os Procedimentos que definem as especificagbes e orientagbes dos

processos e produtos; c) as Instrugbes, que apresentam 0s detalhes de
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determinadas atividades dos processos ou agbes complementares aos
procedimentos; e d) o Registro que de forma especial € a memoria dos processos e
atividades, contendo os dados registrados a respeito dos fatos ocorridos. Isto tudo
concorre para que se estabelegca um sistema de qualidade para empresa (MOURA,'
1996).

Moura (1996), faz uma relagdo entre os servigos de informacéo e a qualidade,
responsabilizando a informagdo como bésica, sendo sua missdo suprir as
necessidades de conhecimento da empresa para o sucesso dos negodcios. Para

MOURA:

Os servigos de informagdo sdo organizagbes que tém como missdo basica suprir a
necessidade do conhecimento requerido para as empresas atuarem com SUCesso no seu
negocio. Sao os fornecedores do insumo Informagado das empresas. O seu negécio é prestar
servicos que possam adquirir e adequar a informagao de acordo com as necessidades das
empresas. Como exemplo desses servicos, pode ser citado os nicleos de informacéo
tecnologica coordenados pelo Instituto Brasileiro de informagdo em Ciéncia e Tecnologia
(IBICT), com apoio dos recursos do Programa de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e
Tecnolégico (PADCT), a Rede Sebrae, a Rede Senai, entre outras empresas e instituicbes
que se dedicam a essa atividade (MOURA, 1996).

A missdo basica da informagdo € suprir a empresa de conhecimento,

fornecendo insumos de acordo com as necessidades tecnoldgicas.

A qualidade interessa aos servicos de informagdo de duas maneiras. Primeiro, sé&o
organizagbes que tém de atuar de maneira adequada a esse negodcio, devendo implementar a
gestdo da qualidade para atender melhor a seus clientes e buscar a tdo sonhada auto-
sustentagdo. Podem fazer uso dessa técnica de gestao, na busca de implementar a melhor
forma de gestéo, atuando como se fosse uma empresa que esta inserida em um contexto

competitivo.
A outra maneira € que a informacao sobre qualidade tem sido seguramente um dos assuntos

mais solicitados pelas empresas. Os servigos de informagao precisam se preparar para isso,
devendo buscar fontes de informagdo, preparar seu pessoal, fazer parcerias com
profissionais e empresas atuantes nesse importante assunto que representa uma excelente
oportunidade de negdcio (MOURA, 1996).

Sendo assim, em primeiro lugar a qualidade interessa aos servigos de
informagéo considerando que estes pretendem atender melhor aos clientes e buscar
a auto-sustentabilidade. Em segundo lugar, o tema é um dos mais solicitados pelas
empresas no momento, as quais devem preparar seus funcionarios, fazendo

parcerias de forma a representar uma excelente oportunidade para seus negocios.

De acordo com Parasuraman, Berry & Zeitham (1988), os usuarios avaliam a
qualidade do servigo comparando o que desejam/esperam receber com o que,
efetivamente, é obtido. Os pesquisadores definiram cinco brechas ou lacunas (gaps)

identificadas entre as expectativas e percepgdes dos usuarios (SAMPAIO et al.

2004).
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As brechas apresentadas pelos autores foram:

» Gap 1 = discrepancia entre as expectativas dos usuarios e as percep¢des dos gerentes
sobre essas expectativas.

» Gap 2 = discrepéncia entre a percep¢do dos gerentes em relagdo as expectativas dos
usuarios e a especificagdo de qualidade nos servigos.

« Gap 3 = discrepancia entre a especificagdo de qualidade nos servigos e os servigos

realmente oferecidos.

» Gap 4 = discrepancia entre os servigos oferecidos e aquilo que & comunicado ao usuario.

» Gap 5 = discrepancia entre o que o usuario espera receber e a percepgdo que ele tem dos
servigos oferecidos SAMPAIO (2004).

Em 1988, os autores criaram o SERVQUAL, um avaliador capaz de analisar
qualitativamente e quantitativamente o grau de satisfagdo do usuario, com relacdo
aos servicos oferecidos. Obteve com este processo, um conjunto de formas capazes
de avaliar a qualidade dos servigos representada pela seguinte visao: confiabilidade;
credibilidade; segurancga, empatia e tangibilidade; assim descritas por Cook, Heath &
Thompson (2000):

« Tangibilidade (tangibles): facilidades e aparéncia fisica das instalagcdes, equipamentos,
pessoal e material de comunicagéo.
- Confiabilidade/Credibilidade (reliability ). habilidade em prestar o servigo prometido com

confianga e preciséo.
+ Receptividade (responsiveness): disposi¢do para ajudar o usuério e fornecer um servigo

com rapidez de resposta e presteza.
+ Garantia (assurance). conhecimento e cortesia. do funcionario e sua habilidade em

transmitir seguranga.
- Empatia (empathy): cuidado em oferecer atencdo individualizada aos usuérios.

(SAMPAIO et al. 2004).

Portanto, a qualidade da informagao é um procedimento relativo ao desejo da
empresa, proporcionado pelo interesse do usuario. Uma organizagdo deve ter
sempre em primeiro passo o respeito pelo seu cliente visando proporcionar o melhor
produto da sua empresa. Com isso captar do meio em que trabalha, as melhores
informagbes capazes de motivar os seus negocios, atendendo bem ao seu cliente,

com qualidade e responsabilidade.

Os detalhes apresentados pelo SERVQUAL proporcionam a empresa por
meio da resposta aos seus servigos, uma visdo de aceitagdo do seu produto sob a
perspectiva do usuario, apurando o grau de satisfagéo e proporcionando a medigéo

da qualidade da informacao recebida pela empresa.

3.3 NECESSIDADE DA INFORMAGCAO

Ja nao é de agora que a informag&o é um produto essencial para o comércio.

Porém, somente nesta ultima década esta sendo intensamente tratada como tal,
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pois passou a ser estudada como matéria e como produto, devido ao grande ntiimero

de oferta e procura de informacao.

Segundo McGarry (1999, p.36), a sociedade da informacéo é o resultado
desses novos referenciais sociais, econdmicos tecnoldgicos e culturais, os quais
também provocam um conjunto significativo de mudangas de enfoque no ambito das

sociedades e de suas organizagdes, uma vez que:

* a informag&o constitui a principal matéria-prima, um insumo comparavel a energia que
alimenta um sistema;

* 0 conhecimento é utilizado na agregag&o de valor a produtos e Servigos;

* a tecnologia constitui um elemento vital para as mudancas em especial o emprego da

tecnologia sobre acervos de informagéo;
* arapidez, a efetividade ea qualidade constituem fatores decisivos de competitividade.

(MCGARRY, 1999).

Trata-se de uma nova sociedade que surge, com novas estruturas, novos
canais de comunicagdo, novas formas de atuacdo social e de trabalho. Muda a
estrutura de poder e das instituigbes, uma nova cultura e comportamento instalando-
se, compreendidos e assimilados, de forma mais natural completa, com maior

interesse, e de forma mais intuitiva, pela nova geracao (Tapscott, 1997).

A necessidade da informagdo € enfocada de forma diferente por alguns
autores, porém todos trazem a tona a sua necessidade para o desenvolvimento e
crescimento da sociedade organizada. Rocha (2000), amparado em outros autores,

transcreve o seguinte:

Emergindo dessas transformagdes e a partir de novos paradigmas, sustentada por novas
tecnologias de informag&do e comunicagées, como a trajetéria mais provavel pela ampliagio
da globalizagéo e prevalecendo-se de uma nova hegemonia, delineia-se a Sociedade da
Informacgao, ou Sociedade do Conhecimento.

Segundo Toffler & Toffler’, essa nova civilizagdo, resultante do terceiro grande fluxo de
mudanga na histéria da humanidade - a Terceira Onda*-, impde um novo codigo de

comportamento (ROCHA, 2000).

A sociedade da informacdo ou do conhecimento esta delineada na trajetoria

da globalizagéo, baseando-se na tecnologia da informagéo e da comunicagao.

“Essa nova civilizagao traz consigo novos estilos de familia; maneiras diferentes de trabalhar,
amar e viver; uma nova economia; novos conflitos politicos; e acima de tudo uma consciéncia
modificada”.

Masuda' desenha-nos, nitidamente, o perfil dessa sociedade emergente. A base dessa
sociedade serd a produg&o de valores informacionais, intangiveis, em substituicio aos
valores tangiveis, em que prevalece a industria do conhecimento, quaternaria, expandindo-se
a partir de uma economia sinérgica e da utilizagdo compartilhada dos bens. A sociedade da
informag&o sera, para ele, uma comunidade voluntaria, voltada para o beneficio social.

Para Drucker'', assim como para Masuda, o recurso econdmico basico dessa sociedade pos-
industrial serd o conhecimento. Ela ndo serd uma sociedade nem nao capitalista, nem
anticapitalista, mas, antes, utilizard o mercado como instrumento de integracdo econdmica.
Seu desafio social sera o de oferecer dignidade aos trabalhadores em servicos - a maioria da
populagdo mesmo nos paises mais adiantados - que carecem de educagao necessaria para
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serem trabalhadores do conhecimento. Por sua vez, esses Ultimos serdo considerados os
principais grupos sociais da sociedade do conhecimento.

Drahos, segundo Ataide', ao contrario de Masuda, entende que a sociedade da informagao
corre o risco de se fechar em feudos, prevalecendo os interesses dos “bardes da midia”,
buscando grandes lucros e acentuando as desigualdades. Alerta para o risco de limitacdo dos
direitos de informacdo do cidadao e julga que a globalizagao, a privatizacdo dos meios de
telecomunicagbes e os direitos de propriedade intelectual estio a servico de grupos
poderosos (ROCHA, 2000).

Esta nova sociedade valoriza a produgdo de bens intangiveis e prevalece a
industria do conhecimento voltada para o bem social. Porém carece de educagio
para serem trabalhados e transformados em trabalhadores a servico do

conhecimento.

Adotando a mesma postura de Drahos, Martin & Schuman™ alertam para o risco de a
globalizag&o levar o mundo para uma sociedade de exclusio e desemprego - a “sociedade 20
por 80". Ao mesmo tempo, enfatizam que o afastamento do modelo tradicional de
desenvolvimento econdmico nao tem de, necessariamente, levar a desagregagao social, mas
pode perfeitamente buscar novas formas de bem-estar, desde que se desenvolvam acées
para o fortalecimento da sociedade civil.

Em uma sociedade em que a economia é baseada em conhecimento, segundo nos explica
Romer™, o crescimento nao tem limite, porque produz riqueza refinando idéias. Porque o
conhecimento transmitido permanece na fonte: ndo ha escassez de recursos. Nessa nova
economia, segundo o autor, o padrao geral de vida da populagdo devera melhorar, em termos
absolutos, embora, em termos relativos, o desnivel entre ricos e pobres se acentue.
Entretanto, conforme nos alerta Miranda'®, a simples existéncia da informacao nao garante
conhecimento e desenvolvimento, importando saber se o seu uso potencial vale mais que seu
uso real. Nesse sentido, os imensos arquivos de dados deixam de ser apenas repositérios de
informacgéo e valorizam-se como importantes fontes de conhecimento (ROCHA, 2000).

O autor alerta que com o advento da globalizagdo, o poder da midia e das
telecomunicagdes nas maos de poucos grupos poderosos, pode-se rumar para uma
sociedade de exclusdo e desemprego, porém uma sociedade baseada no
conhecimento; o crescimento ndo tem limites de riquezas e idéias, e nao ha
escassez de recursos, melhorando o padrao de vida da populagao. Porém somente
a informagao n&o garante o conhecimento, e para que seja util e promissora, ha

necessidade de saber utiliza-la.

Pode-se notar que a necessidade da informacdo ndo é tio-somente
importante para o conhecimento, mas também & muito mais importante para a
competitividade entre as pessoas e principalmente entre as empresas. Vemos a

seguinte colocacéo:

A INFORMAGAO COMO FATOR DE COMPETITIVIDADE

As empresas estao submetidas a muito mais pressées ao seu negocio que no passado, seja
a ameaga da concorréncia internacional, ou mesmo ao crescente nimero de empresas
nacionais.

Existem ainda outras pressées de carater sistémico que atuam sobre as empresas de um
modo geral, como as alteragbes do comportamento dos clientes (que estdo mais exigentes),
as exigéncias de protegdo ambiental, as agdes de sindicatos, as exigéncias da adogao da
ISO 9000, as alteragbes da economia por parte do governo, ao chamado "custo Brasil",
representando o aumento de custos dos produtos nacionais devido as dificuldades da infra-
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estrutura e burocracia do sistema governamental, bem como outras. Para ser competitivo, é
preciso conhecer o ambiente externo e dominar o ambiente interno, definindo estratégias de
acao que revertam em sucesso para a empresa. Como o ambiente externo apresenta grande
dificuldade em ser alterado, resta & empresa monitora-lo, para definir a melhor organizagéo
interna. Fazer isso sem informagdo precisa e confidvel é deixar & sorte os caminhos da
empresa (MOURA 1996).

A fungdo da empresa é ofertar a comunidade em que esta inserida, um
produto que atenda aos desejos dos clientes e as sua necessidades, e para isto a
empresa precisa estar sempre avaliando o ambiente esterno, observando as
ameagas, agregando valores a seu produtos em conformidade com sua missao.

A empresa e 0 ambiente externo

A empresa, entendida como um sistema representa a aplicagdo de recursos fisicos
(instalagdes, equipamentos, maquinas etc.), humanos e organizacionais, para transformar
materias-primas, insumos e informagées em produtos na forma de bens e servigos. A sua
maior missdo € ofertar produtos que atendam as necessidades dos clientes que estdo
dispostos a pagar por aquilo que recebem, proporcionando o faturamento e o conseqilente e
almejado lucro para a empresa. O denominado ciclo empresarial. Uma empresa, para ser
competitiva, deve agregar valor a tudo aquilo que entra, gerando produtos em que os clientes
percebam o seu valor e estejam dispostos a adquiri-los.

Uma empresa, para ser competitiva, além de considerar as ameagas proporcionadas pela
concorréncia direta, deve considerar todo o contexto em que esta inserida, conforme definido
pelo modelo de Porter, ou seja, as pressoes dos fornecedores, clientes, além das empresas
entrantes e das substituicdes pelas inovagdes. Deve conhecer todos os fatos e dados do seu
contexto empresarial, ou seja, ter informagdes a respeito do seu ambiente, e, a partir disso,
definir uma estratégia de agdo que a conduza a sua misséo e objetivos globais. A informacao
do ambiente, nesse sentido, deve ser algo mais que as "informagGes sobre concorrentes":
deve envolver todo o contexto do ambiente externo, as oportunidades e ameagas, e se
denomina "informacgao competitiva”" (MOURA 1996).

Por este foco de pensamento, as empresas sempre estdo desenvolvendo
formas estratégias de competitividade para ofertar produto e servigo que sejam
aceitos que pelo mercado, estabelecendo objetivos claros com a garantia da
obteng&o dos produtos, com o monitoramento do desempenho desejado.

Estratégia competitiva
Definir o caminho a seguir, o que fazer para ofertar produtos e servigos que sejam aceitos

pelo mercado, eis a grande questdo da estratégia a ser adotada pelas empresas. Além de
considerar as ameacgas e oportunidades externas, seja em relagdo aos concorrentes,
fornecedores e clientes, a empresa deve conhecer muito bem e ter o devido dominio do seu
ambiente interno: seus pontos fortes e passiveis de melhoria.

Toda e qualquer empresa deve tomar decisbes em relagdo a sua estratégia competitiva,
considerando:

» a defini¢cao de produtos e servigos a serem oferecidos;

- 0 estabelecimento de objetivos claros, tanto fisicos, como financeiros;

- a definicAo de uma organizagado pautada em processos organizacionais que garantam

a obtengao de produtos conforme os requisitos dos clientes;

« 0 desenvolvimento de recursos necessarios a alcangar os niveis de desempenho desejados;
+ 0 monitoramento do desempenho organizacional e redirecionamento dos recursos.

A mais moderna linha de pensamento estratégico a respeito das questdes apontadas indica o
estabelecimento de uma organizagdo interna que permita o dominio das operagdes e
atividades para obtengdo de produtos diferenciados em relagdo ao mercado. Em ambos, o
ponto-chave é a informag¢do (MOURA 1996).

Para entender a necessidade da informagdo no ramo da competitividade, o

autor faz a referéncia as pressdes sofridas pelas empresas em seus negocios,
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decorrente da internacionalizagdo da concorréncia e do aumento do numero de
empresas. Outros fatores sdo levados em consideracdo, como as alteragbes do
comportamento dos clientes, as agdes de sindicatos, alteracdo da economia por
parte do governo, “custo Brasil” e outras. No ambiente externo, os recursos
humanos, instalagées, equipamento, matéria-prima, bem como a informagdo como
produto na forma de bens e servigos. Referencia também a estratégia competitiva,
buscando o caminho que deve seguir, para ofertar seus produtos, considerando as
ameacas, oportunidades externas, mas conhecendo muito bem seu ambiente

interno, dizendo em ambos, o ponto-chave é a informacao.

A informagéo € igualmente importante para o setor publico, e necessario, pois
as politicas publicas de educagdo, seguranga e saude dependem em muito de
metas e agOes alicergados em informagdes. Moraes (2002), revela a experiéncia

levantada na Fundagdo SEADE, assim descrito:

A reflexao sobre estas atividades revigora a compreenszo do papel e das responsabilidades
da Fundagdo SEADE na busca do equilibrio entre a manuteng&o da atualidade, relevancia e
foco da sua produgao, a integragdo do conhecimento, o desenvolvimento de habilidades
cognitivas e organizativas e a previsio e provisdo dos recursos necessarios. A esta reflexao,
complexa em si mesma, acrescenta-se as transformagées contemporaneas da demanda e da
oferta, em que conceitos, métodos de investigacdo, procedimentos e tecnologias estao em
plena transformagéo, ensejando novas politicas, metas e acdes no ambiente de producéo de
informacdes.

Do acima exposto, pode-se deduzir que foi proposto a Fundagdo SEADE uma missao
abrangente e de inquestionavel necessidade tanto para os poderes publicos (Executivo,
Legislativo, Judiciario) como para o setor privado e a sociedade em geral, a saber: pesquisar
o papel fundamental da informagao e como ela ¢ criada, identificada, coletada, processada,
apresentada, acessada, gerenciada, preservada e como é usada ao longo do tempo em
diferentes ambientes culturais e tecnoldgicos, além de atender a diversificados propésitos.

A solugdo destas questbes é requisito para desenvolver sensibilidade quanto as
necessidades de informagdo e para a manutengio da qualidade referencial da producao.
Atingir tais objetivos envolve dispor de competéncias técnicas multidisciplinares atualizadas,
bem como a capacidade de redesenhar processos de preservacio, representagdo e
utilizagao da informag&o, incorporar avangos em metodologias de investigacio, em ciéncia da
informagéo, em tecnologias de processamento e comunicagao, constelando, assim, os fatores
essencialmente estratégicos ao desenvolvimento institucional e social da Fundacio SEADE

(MORAES, 2002).

Para o autor, “é¢ inquestionavel desenvolver a sensibilidade quanto a
necessidade de informagdes para a manutencdo da qualidade referencial da
produgado”. Bem como desenvolver processo estratégico ao desenvolvimento
institucional e social. Desta forma, a informagdo a servigo da cidadania é cada vez
mais necessaria e de forma universal, as informagbes publicas devem ser
oportunizadas de forma gratuita e abrangente. Armazenados em bancos de dados, e

disponiveis a todos para ser trabalhados e transformados em conhecimento. A

seguir veremos o que o autor nos diz:
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A INFORMAGCAO A SERVICO DA CIDADANIA - Reverter para a sociedade os resultados de
sua producgdo, dispor de meios de disseminagcdo das informagbes e tornar cada vez mais
universal o acesso as fontes de dados também s&o, ao lado da identificacdo da demanda e
da priorizagao de metas de produgdo, aspectos fundamentais na Fundagcdo SEADE.

Neste sentido, toda a produgéo da Fundagdo SEADE como agéncia publica de informagdes é
socializada gratuitamente ao publico em geral e as instituicbes estatais e privadas,
representando informagdes indispensaveis para o diagndstico da situacdo e das tendéncias
dos processos demograficos, sociais e econdmicos do Estado. Este valor — acesso publico a
informacéo — a Fundagdo SEADE estende a negociagdo de projetos com as instituicdes
parceiras, garantindo assim a disponibilizagdo dos resultados produzidos dentro de escopo
especifico de cada projeto (MORAES, 2002).

Assim, as informagdes a servico da cidadania devem ser socializadas e

distribuidas gratuitamente.

Os dados — processados, armazenados e comunicados — s&0 simbolos quantificaveis e
quantificados e o seu indispensavel armazenamento (“banco de dados”) deve ser ordenado,
confidvel e bem gerenciado, permitindo tratamento e assimilagdo segura. S6 assim poderdo
ser convertidos em informacgéo de utilidade publica, pelo seu usuério, pois dado nao usado é
estatico, irrelevante e inofensivo.

Usuario é aqui entendido como o individuo ou profissional que, na busca de explicagdo dos
fatos, € movido pela necessidade de entendimento das questbes que se colocam para a sua
capacidade cognitiva e que desenvolve novos significados e transforma o universo de dados
disponivel. O novo universo de significados serd compartilhado institucional e socialmente a
medida que as instituicdes e a sociedade também orientem esfor¢os no sentido de identificar
suas questdes proprias, ou seja, focarem suas necessidades de conhecimento.

Quando ao dado — representado e armazenado — lhe é atribuido um significado transforma-se
em informacdo, que sera entendida e aceita (ou ndo), na dependéncia de quem confere o
significado e que, sabidamente, é muito mais o seu usuario do que o seu autor. Ou seja, é
uma avaliacéo (julgamento de valor) em que cada individuo, desenvolvendo seu senso critico,
adota suas interpretagdes, predilecdes, anseios e prioridades.

A informagdo transferida, utilizada e vivenciada individualmente como uma experiéncia real,
que causa impacto na condi¢do cognitiva e perceptiva do individuo removendo ou reduzindo
incertezas, transforma-se em conhecimento, que é algo pragmatico, ou seja, de aplicagdo
pratica exequivel (MORAES, 2002).

Os dados devem ser ordenados, trabalhados e confiaveis, para quando gerar

informacgtes de utilidade publica e transforman-se em conhecimento.

A credibilidade, o reconhecimento e a confianga nas agbes executadas, com base no
conhecimento técnico e organizativo de uma instituicdo, podem ser verificados por avaliagbes
externas especializadas, conferindo ao executor e a sua instituigdo a chamada competéncia
que sempre € uma congquista complexa, versatil e propria, pois nunca sera igual entre as
pessoas de uma mesma equipe ou entre os quadros funcionais de 6rgéos similares em seus
objetivos.

Admitindo-se que os dados hoje disponibilizados constituem a matéria-prima da geragao de
informagédo por quem lhes confere significados, fica inaceitavel a ilusdo de que somente o
estoque de dados e um amplo e sofisticado acervo de equipamentos de tecnologia de
informagdo e de rapida comunicagdo garantam mais exatidao nas analises, processos e
produtos e, conseqiientemente, a oferta encantada de informagbes mais precisas para
conhecimentos mais solidos e competéncias inquestionaveis.

Sao nestes relevantes aspectos conceituais que se congregam os principios éticos pelos
quais, a Fundacdo SEADE pauta suas agdes, ciente de que, como bem ptublico, o saber
democratizado - interna e externamente — é recurso educacional estratégico como fonte de
riqueza a servigo da cidadania portadora de direitos e deveres em beneficio da sociedade,

(MORAES, 2002).
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A avaliagdo da credibilidade e o reconhecimento pelas agbes executadas

conferem a instituicdo a chamada competéncia, que nunca sera igual entre as

pessoas individuais, mas sim refletira na equipe como um todo.

llusdrio é admitir que apenas um banco de dados, ou seja, a matéria-prima
da informagéo e modernos equipamentos com rapida comunicagéo se transformario
em conhecimento e garantirdo o bem-estar da sociedade e o direito a cidadania,

sem o0 comprometimento da equipe com a organizacao.

A informacg&o é necessaria e muito importante para a empresa, e dentro desta
avaliagdo da importancia existem sempre os valores nela embutido, assim vemos a

seguir o valor da informagéo.

3.4 VALOR DA INFORMACAO

Falar de valor de algo intangivel é muitas vezes especulagdo do proprio ser
humano, mas no ramo dos negécios, isto tanto é possivel como até interessante.

Mas como fazer para quantifica-lo, como medi-lo e até mesmo mensura-lo?

Para Moresi (2000), isto é perfeitamente possivel como podemos ver a seguir;

O VALOR DA INFORMAGAO: Como é possivel admitir que a informagdo possua valor, é
preciso definir parametros capazes de quantifica-lo, o gue nao é uma tarefa trivial. Uma das
maneiras € realizada por meio dos juizos de valor, que, apesar de serem indefinidos,
consideram que o valor varia de acordo com o tempo e a perspectiva. Podem, em certos
casos, ser negativos, como acontece na sobrecarga de informacao

Sob esta perspectiva, o valor da informagao pode ser classificado nos seguintes tipos (Cronin,
1990):

- valor de uso: baseia-se na utilizagZo final que se fara com a informacéo;

- valor de troca: é aquele que o usuario est preparado para pagar e variara de acordo com
as leis de oferta e demanda, podendo também ser denominado de valor de mercado;

- valor de propriedade, que reflete o custo substitutivo de um bem:

- valor de restrigdo, que surge no caso de informagdo secreta ou de interesse comercial,
quando o uso fica restrito apenas a algumas pessoas (MORESI, 2000).

A dimens&o de valor esta baseada na utilidade do produto, no valor da troca,

na importancia para a organizagao é seus clientes, na propriedade da informacao.

Muitas vezes nZo é possivel quantificar o valor da informacgdo estabelecendo uma
equivaléncia a uma quantia em dinheiro. Por ser um bem abstrato e intangivel, o seu valor
estara associado a um contexto. Assim, os valores de uso e de troca poderao ser Uteis na
definicdo de uma provavel equivaléncia monetaria.

Por exemplo, uma empresa que atua em bolsa de mercadorias, mais especificamente no
mercado futuro, terd grande interesse em informagées relativas a produgao agricola de um
determinado pais ou regido. Esta empresa, provavelmente, ira alocar recursos na busca
sistematica deste tipo de informagao, que sera utilizada na determinacao de indicadores de
uma tendéncia e que fundamentara decisées sobre o tipo de investimento a ser realizado,
caracterizando a importancia dos valores de uso e de troca. Considerando que, a partir delas,
podera ser obtido algum tipo de vantagem competitiva ou de diferencial de mercado, estas
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informagbes assumirdo um valor de restrigdo, para que se possa preservar o sigilo da
aplicagdo (MORESI, 2000).

A quantificagdo de valor de produto abstrato intangivel, muitas vezes esta
associada a um contexto, e assim podem ser atribuidos valores monetarios, o que é

de fundamental importéncia para a vantagem competitiva de uma empresa.

Por outro lado, uma organizagéo governamental ou n&o que realize censos demograficos, de
estilo de vida ou algum outro tipo de pesquisa de acompanhamento, devera manter, por
razbes legais, o armazenamento de dados e séries histdricas sem que haja explicita intengéo
de exploragdo ou de uso. Neste caso, a informagao tera um valor de propriedade.

O ponto principal é perceber a informagao pertencendo a dois dominios (Van Wegen & De
Hoog, 1996). No primeiro deles, ela deve atender as necessidades de uma pessoa ou de um
grupo. Nesse caso, a disponibilizagdo da informagéo deve satisfazer os seguintes requisitos:

- ser enviada a pessoa ou ao grupo certo;

- na hora certa e no local exato;

- na forma correta.

O segundo dominio € o da organizagao, que introduz questdes a respeito da determinagao do
valor da informag&o. Neste contexto, o valor da informagao esta relacionado ao seu papel no
processo decisorio. A determinagcdo do valor somente do contetido parece um corolario
natural do uso da informag&o como um insumo da tomada de decis&o. Entretanto, ainda que
a informagdo adquira seu valor a partir de seu papel na tomada de decisdo, o produto
informacional como um todo também agrega valor a outras atividades no processamento da

informagéo (MORESI, 2000).

As informagbes de carater governamental, por razdes legais, devem ser

armazenadas para manter a série historica, e por isso desenvolvem um valor de

propriedade.

Da mesma forma, a informagao terad valor econébmico para uma organizagéo, se ela gerar
tucros ou for alavancadora de vantagem competitiva. Cronin (1990) afirma que, de modo
geral, a percepgao de valor pode ser influenciada pelos seguintes fatores:

- identificacdo de custos;

- entendimento da cadeia de uso;

- incerteza associada ao retorno dos investimentos em informacéo;

- dificuldade de se estabelecerem relagbes causais entre os insumos de informagéo e
produtos especificos;

- tradigdo de se tratar a informagao como uma despesa geral;

- diferentes expectativas e percepgbes dos usuarios;

- fracasso em reconhecer o potencial comercial e o significado da informacao.

Para concluir este item, & importante reconhecer que, de modo geral, poucas decisdes s&o
tomadas com informagao perfeita, devido a alguma insuficiéncia de informagao e/ ou uma
sobrecarga de informagao desnecessaria. O valor da informagéo é uma fungdo do efeito que
ela tem sobre o processo decisério. Se a informagao adicional resultar em uma decisio
melhor, entdo ela tera valor. Caso contréario, ela tera pouco ou nenhum valor (Wetherbe,

1987), (MORESI, 2000).

O valor da informacéo estd diretamente ligado ao grau de utilidade que a
organizagao espera dela. Assim, se a informag&o propiciar vantagens competitivas,

certamente o valor sera levado em consideracdo para o processo decisorio da

empresa.

Sintetiza estes aspectos, mostrando que uma mesma informag¢do podera ter valor
diferenciado, dependendo do contexto das organizagdes.

Assim, o valor da informagao pode ser traduzido em uma equag&o que contenha todos os
fatores que influenciam a avaliagdo de valor da informagao. E preciso definir quem é o cliente,
qual a finalidade de utilizacdo da informagdo, a que nivel organizacional atenderd &
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necessidade, qual a utilidade para outros clientes e os resultados esperados. Portanto,
apresenta uma equacgao que procura resumir a fungdo que define o valor da informagao (VI).
VI = fungéo (informagé&o, organizagéo, finalidade, agdes e resultados), (MORESI, 2000).

O autor fundamenta-se com base na classificacdo do: valor de uso; valor de
troca; valor da propriedade e o valor da restrigdo, e muitas vezes sem poder

quantifica-lo, age por equivaléncia, estabelecendo uma quantia em dinheiro.

Em outra modalidade, dispée que o valor da informacdo estd sob dois
dominios: um em satisfazer as necessidades do cliente e outro relacionado ao seu

papel no processo decisério tornando-se um insumo.

Para outras empresas, a informagao alavanca vantagens competitivas e pode
ser influenciada por fatores: identificagéo de custos; entendimento da cadeia de uso;
incerteza ao retorno dos investimentos; dificuldade das relacdes de insumos e
produtos; o trato de informagdo como despesa; expectativa do usuario e o fracasso
do significado potencial da informagdo os quais acrescentam que muitas decisdes
s&o tomadas com informacdes imperfeitas. Conclui que para estabelecer um valor
para a informagéo é preciso saber qual € o cliente, qual a finalidade da informagao,

qual a utilidade para outros clientes e os resultados esperados.

Verificar como quantificar o valor da informagdo ndo é suficiente sem
conhecermos e termos a disposigdo um sistema de informagdo. Moresi (2000),
destaca que “o fluxo da informacdo em uma organizagdo &€ um processo de
agregacao de valor, e o sistema de informagdo pode ser considerado como a sua
cadeia de valor, por ser o suporte para a produgéo e a transferéncia da informacéo.
Assim, um sistema de informag&o € uma combinac¢do de processos relacionados ao
~ ciclo informacional, de pessoas e de uma plataforma de tecnologia da informacso,

organizados para o alcance dos objetivos de uma organizagéo”.

O processo de agregacdo de valor se da por meio de uma organizagdo, ou
seja, & derivado de um fluxo de uma cadeia de valor de uma combinagdo de

processos. Por meio de planejamento, o sistema melhora a otimizagdo do processo

decisério da organizagao.

Para Moresi (2000), ainda ha importéncia da coleta de dados e os meios que
entram no sistema de informacgéao, a disponibilizacdo dos dados de forma correta as

pessoas certas e de forma clara para apoiar o processo de decisdo, como vemos:
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A coleta de dados inclui todos os meios pelos quais a informagao da entrada no sistema. Eles
podem ser coletados diretamente de fontes internas, no ambiente interno da organizacao, ou
de fontes externas, no seu ambiente externo. Normalmente, os dados brutos coletados no
ambiente externo tém pouco valor direto para a organizagdo. Entdo, eles devem ser
processados visando a transformagao em uma forma mais atil. Em geral, este processamento
inicial envolve a formatacdo, a agregag¢do e a filtragem dos dados brutos, além da
combinagao com aqueles dados provenientes de fontes diferentes.

Uma das tarefas criticas de qualquer sistema de informagdo & a disponibilizagdo da
informagao correta as pessoas certas e com oportunidade. Cada tomador de decis&o dentro
de uma organizagdo necessita apenas de uma pequena porgéo de informacgéo para apoia-lo
neste processo. O propésito da atividade de disseminagdo & determinar as necessidades de
informacgao e disponibiliza-las com oportunidade. Cada vez mais, esta atividade envolve a
disponibilizagado da informagao em diferentes formatos (MORESI, 2000).

Os dados podem ser coletados internamente e de fontes externas, estes
dados brutos coletados devem ser processados, formatados agregados de forma a

transformarem-se em informagdes mais uteis.

O propdsito da etapa de modelagem e apresentagdo é combinar a informagao proveniente de
diversas fontes, transformando-a em uma forma util e clara para apoiar o processo de
decisdo. Freqglientemente, esta transformagao final e a apresentagdo da informagdo sao
inseparaveis, porque a forma final deve ser personalizada para atender a um cliente
especifico. A informacéo pode ser apresentada por meio de um dos seguintes modos:

- visualizacdo de atividade corrente ou histérica: a modelagem consiste simplemente em
agregar, resumir ou filtrar a informacao para ser apresentada em um formato claro;

- prognostico de atividade futura: a modelagem requer o uso de metodologias estatisticas que
estimam valores futuros baseado nas informagdes atuais e histdricas;

- simulacdo dos efeitos de diferentes decistes: o modelo de simulag&o pode ser tao simples
quanto uma curva de demanda, que relaciona a demanda de um produto ao seu prego, ou ser
um modelo complexo, que incorpora interagbes entre centenas ou milhares de variaveis;

- recomendacido das melhores decisdes: para sugerir a melhor decisdo, um modelo de
otimizacdo deve procurar entre diferentes alternativas e determinar qual € a melhor, o que
requer uma sofisticada modelagem mateméatica (MORESI, 2000).

Uma das formas de apresentagdo da informagdo & por meio da visualizag&o.
Segundo o autor, consiste em agregar, resumir ou filtrar a informac&o para
apresentar; coloca o prognostico futuro da informagéo baseando-se nas informagoes
atuais e historicas; propde a simulagéo de diferentes decisdes que proporcionam a
verificagcdo da demanda de um produto e suas variaveis e procurar recomendar as

melhores decisbes para determinar qual & a melhor.

3.5 PROCESSO DE REGISTRO DE INFORMAGAO

Os processos de registro e armazenagem sdo os mais diversos e conhecidos
de todo o estudo pesquisados. Dentre os processos de registro, além da mente
humana, sdo mais conhecidos os visuais, auditivos, audiovisuais, escritos € na era
da informatica os analogicos e mais recentes os digitais; quanto aos processos de
armazenagem, se destacam-se os escritos, (livros, revistas, jornais e outros) os

visuais por meio de fotografias, auditivos por meio do radio, gravadores; os
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audiovisuais, a televisdo; e os analdgicos e digitais na era da informatica chamados

de banco de dados, que agregam basicamente todos os tipos de registro e

processos de informacoes.

Segundo McGarry (1999), a imprensa teve o papel definitivo na histoéria para o
crescimento rapido da comunicacéo e da informagao; influenciou em todas as areas
de registro e armazenagem do processo de informagdo, como vemos a seguir, em

seu capitulo a imprensa e o conhecimento registrado:

Os efeitos da imprensa na historia da civilizagao superam qualquer estimativa.
Nao foi apenas o rapido crescimento do numero de exemplares disponiveis, mas a
mudanca de seu contetido que tanto influenciou o clima intelectual daquele tempo.
Até entdo, os livros haviam sido em geral de contetdo teol6gico; agora passaram a
incorporar as idéias das novas ciéncias, nas obras de Galileu, Kepler e outros
pioneiros da nova filosofia natural (MCGARRY. 1999. P, 80).

Segundo McGarry, (1999. p. 83), O poder de preservagdo do pensamento
registrado cresceu enormemente. ldéias que haviam sido registradas em poucos
manuscritos os quais corriam sempre o perigo de se perderem ou cairem no
esquecimento da comunidade académica. l|déias registradas num milheiro de
exemplares tinham mais chance de durar do que naquela ténue cadeia de

manuscritos.

Segundo Mcgarry (1999. p. 83), a nova invengdo da imprensa tinha um
potencial que so foi compreendido aos poucos, a medida que a flecha do tempo
ganhava velocidade. No entanto, como seus sucessores sO se desenvolveram
porque as pessoas viam uma necessidade para suas manifestagdes, ndo se pode

separar significativamente o meio de seu usuario.

Para Stollenwerk (1999), o principal objetivo do registro e armazenagem da
informagao é a sua recuperagdo rapida, por meio de mecanismos adequados, para

aplicagdo em produtos e processos da organizagdo. Como segue a explicagéo sobre

organizagao e armazenagem:

O objetivo desse processo € garantir a recuperagéo rapida, facil e correta do conhecimento,
por meio da utilizagdo de sistema de armazenagem efetivos. O ponto central relacionado a
este processo refere-se a reflexdes sobre algumas questGes, consideradas basicas: 1) Que
conhecimento a organizagao quer ou deve guardar? 2) De que conhecimento a organizagao
necessita? 3) Que conhecimento deve ser ignorado ou descarado? 4) Qual a melhor forma de
recuperar o conhecimento? (STOLLENWERK,1999).
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O principal aspecto ou o ponto central € o que a organizagao deve guardar,

do que ela necessita, o que deve ser descartado.

Quanto mais formalizar o conhecimento, mais eficaz serd o processo de organizagdo e
armazenagem. O conhecimento, a competéncia e a experiéncia informais ou nao
estruturados, dominados apenas individualmente e n&oc compartilhados por meio de
mecanismos adequados, sdo facilmente perdidos e esquecidos e ndo podem ser organizados
e armazenados para aplicagdo em processos, produtos e servigos da organizagdo. A
armazenagem de conhecimento estda, atualmente, bastante facilitada em fungdo das
tecnologias associadas a gestao da informagao (STOLLENWERK, 1999).

A formalizagdo do processo de obtengdo e armazenagem proporciona

mecanismo adequado a fungdo da gestéo da informagéo.

O repositorio de conhecimento é um sistema computadorizado, no qual se encontrdo
armazenadas informagbes sobre competéncia, o conhecimento a experiéncia e a
documentagdo nas diversas areas de conhecimento. Fazem parte desse repositério os
seguintes tipos de estruturas de conhecimento: banco de conhecimento com regras de
indexagdc a base de linguagens documentarias, banco de dados de imagem, textos,
documentos, dados, casos, normas, procedimentos e modelos. As etapas deste processo: 1)
classificagcdo do conhecimento ja validado, segundo critérics predefinidos; 2) definicdo da
arquitetura de tecnologia de informagdo (Tl) e selecdo de ferramentas de gestdo da
informagao; 3) criagdo e gerenciamento de banco de dados relacionados a serem utilizados
como repositério de conhecimento, informagdes e dados (STOLLENWERK,1999).

A computadorizacdo trouxe ao mercado um excelente meio de reposigao
rapida da informacdo, por meio de estruturas com regras de indexagdo, ‘e

procedimentos a base de linguagem documentada.

Por estes processos de registro com rapidez para reposi¢ao da informagéo,

tornou-se indispensavel a utilizacdo deste destes veiculos e métodos como

recursos organizacionais.

3.6 A INFORMACAO COMO RECURSO PARA O SUCESSO ORGANIZACIONAL

Toda organizagdo por menor que seja, precisa o minimo de informagao

possivel para poder sobreviver no mundo globalizado. Vemos abaixo uma definigao

de organizagao e informagao:

A organizacdo de uma empresa é a ordenagdo e o agrupamento de
atividades e recursos, visando ao alcance de objetivos e resultados estabelecidos.
Para a adequada organizagdo de uma empresa, pode-se considerar o
desenvolvimento de alguns aspectos tais como: a estrutura organizacional e
decisdes das unidades das unidades organizacionais de uma empresa; e as rotinas

e os procedimentos administrativos (OLIVEIRA, 2002).
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Para Moresi (2000), a informagdo tem basicamente duas finalidades: o

conhecimento do ambiente interno e o externo de uma organizagao. As empresas

devem priorizar a busca e a manutencdo da informagéo, evitando desperdicios de

recursos na sua obtengdo, sendo a sua classificagdo delicada e de dificil solugéo.

Como vemos a sequir:

A aceitagao de que a informagdo possua um valor da mesma forma que outros recursos da
organizagao &, ainda, um assunto polémico. As diferengas da informag&o em relagéo a outros
recursos dificultam ou impossibilitam a sua categorizagdo em termos econdmicos. Estas
dificuldades motivam as organizagdes, como alternativa ao gerenciamento da informacao, a
direcionar os seus esfor¢os de gestdo sobre as tecnologias da informagao (King & Kraemer,
1988), por encontrarem ai maior aplicabilidade de seus modelos tradicionais.

Basicamente, a informagao tem duas finalidades: para conhecimento dos ambientes interno e
externo de uma organizagdo e para atuagdo nestes ambientes (Chaumier,1986). Uma
derivacdo desta classificacdo deve ser feita em fungdo do papel que a informagao pode
desempenhar nas atividades de uma organizag&o (informag&o critica, minima, potencial, sem
interesse), (MORESI, 2000).

O sucesso das organizagdes esta ligado diretamente ao fator de saber usar o

valor das informagdes e a utilizagdo como fator de gerenciamento.

Reconhecendo a importancia da informagao, muitas organizagdes n&o sdo sensiveis a alguns
excessos na busca e na manutencdo da informagdo. Os esforgos principais de uma
organizacdo devem priorizar a busca e a manutengdo da informag&o critica, minima e
potencial, respectivamente. Em relagao & informagéo sem interesse, o esforgo €, obviamente,
no sentido de se evitar desperdicio de recursos na sua obteng&o. A aceitag@o do principio
subjacente a classificagbes como esta é comum e utilizado em muitas abordagens de
gerenciamento da informag&o. Contudo, a operacionalizagéo deste principio € muito delicada,
pois a classificagdo de uma dada informag&o, em particular, em uma destas classes é,
obviamente, um problema de dificil resolugao pratica (MORESI, 2000).

Segundo Moresi (2000), descreve, as organizagbes devem atender as

necessidades dos diversos niveis administrativos, diferenciando-se em trés niveis

organizacionais, qualquer que seja a natureza ou tamanho da organizagao:

autor:

- operacional - relacionado com os problemas de desempenho eficaz e dirigido para as
exigéncias impostas pela natureza da tarefa técnica;

- intermediario ou gerencial - gerencia particularmente as atividades do nivel operacional,
mediando as fronteiras ambientais e administrando as tarefas técnicas que devem ser
desempenhadas, escala de operagdes etc.;

- institucional - constitui-se na fonte do significado e da legitimizagdo que possibilita a
consecucao dos objetivos organizacionais (MORESI, 2000).

Abaixo, vemos a definicdo de cada um dos trés niveis apresentados pelo

- O institucional corresponde ao nivel mais elevado da empresa, composto dos diretores, dos
proprietarios ou acionistas e dos altos executivos. E o nivel em que as decisdes sado tomadas
e s30 estabelecidos os objetivos da organizagao, bem como as estrategias para alcanga-los.
Mantém a interface com o ambiente, lidando com a incerteza, exatamente pelo fato de nao ter
poder ou controle algum sobre os eventos ambientais presentes e muito menos capacidade
de prever com razoavel precisao os eventos ambientais futuros (MORESI, 2000).
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Este nivel esta afeto aos cargos mais elevados da organizacéo; serve para as
tomadas de decisdo, estabelecer as estratégias da empresas, analisando ©

ambiente com o meio externo sem ter nenhum controle sobre ele.

- O nivel intermediario, também chamado de nivel mediador, nivel gerencial ou nivel
organizacional, € aquele posicionado entre o institucional e o operacional que cuida da
articulagao interna entre eles. Trata-se da linha do meio de campo. Cuida também da escolha
e captagdo dos recursos necessarios, bem como da distribuigdo e colocagdo do que foi
produzido pela empresa nos diversos segmentos do mercado. Este é o nivel que lida com os
problemas de adequago das decisdes tomadas em nivel institucional (no topo) com as
operagdes realizadas em nivel operacional (na base da organizag¢ao). O nivel intermediario &
geralmente composto da média administragao da empresa, isto &, as pessoas ou 6rgaos que
transformam as estratégias elaboradas para atingir os objetivos empresariais em programas
de agao. O nivel institucional esta geralmente ligado ao nivel operacional por uma cadeia de
administradores de linha média com autoridade formal (MORES], 2000).

Este nivel cuida da capacitagdo de recursos, distribuigdo dos seguimentos de
mercado, lida com a ligagdo entre as medidas tomadas pela dire¢ao e a base da

organizagdo e transforma estratégias gerenciais em objetivos empresariais.

- O nivel operacional, também denominado nivel técnico ou nucleo técnico, esta localizado
nas areas inferiores da organizagéo. Esta relacionado com os problemas ligados a execugao
cotidiana e eficiente das tarefas e operagbes da organizagao e orientado quase
exclusivamente para as exigéncias impostas pela natureza da tarefa técnica a ser executada,
com os materiais a serem processados e com a cooperagido de numerosos especialistas
necessarios ao andamento dos trabalhos. E o nivel no qual as tarefas s@o executadas e as
operagdes realizadas: envolve o trabalho basico relacionado diretamente com a produgéo dos
produtos ou servigos da organizagao (MORES], 2000).

O menor nivel, ou seja, o operacional, ou o técnico, compde a base inferior da
organizagdo e esta relacionado diretamente com a producgdo dos produtos, com 0s

problemas ligados a execucgéo das tarefas.

Esse nivel é geralmente composto pelas areas encarregadas de programar e executar as
tarefas e operagdes basicas da organizagao. E nele que estdo as maquinas e equipamentos,
as instalagoes fisicas, as linhas de montagem, 0s escritérios, os balcdes de atendimento, cujo
funcionamento deve atender a determinadas rotinas e procedimentos programados dentro de
uma regularidade e continuidade que assegurem a utilizag@o plena dos recursos disponiveis
e a maxima eficiéncia das operagdes (MORESI, 2000).

A composigao do nivel é dos encarregados de programas a execucao da
realizagdo de todas as tarefas, sao responsaveis pela linha de montagem e

atendimento, e devendo atender & rotina programada.

Apos o autor exemplificar esta classificacdo em niveis: podemos observar que
as informacdes de nivel institucional, observando as variaveis presentes e dentro de
um planejamento, servem para a tomada de decisdo de alto nivel; ja as informagoes
de nivel intermediério, observando as suas varidveis de ambiente externo e interno,

servem para dentro do planejamento especifico para a tomada de decisdo a nivel
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gerencial; assim as informacgdes de nivel operacional servem para executar de suas

tarefas, monitorar seu espago, bem como tomar decisao a nivel operacional.

Também, podemos alegar que a informag&o como recurso para 0 Sucesso
organizacional esta diretamente ligada a maneira adequada de sua utilizagdo,

podendo estimular as inovagdes e tornar-se um bem precioso para as empresas.

Porém, € necessario enfatizar que o processo de informagbes de uma
empresa nao deve ficar somente em bancos de dados, registrados e armazenados
por todos os profissionais competentes e dedicados, mas, todos os dados
registrados na area da informagdo devem ser analisados pelas unidades de

informacdo e transformados em conhecimento para o uso da sociedade.
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Neste capitulo, mostramos a me_todologia empregada no trabalho, apés o
levantamento tedrico do assunio pertinente; descrevemos o processo percorrido
para a realizacdo do levantamento dos registros de informagdo operacionais
relativos aos trabalhos do SIATE (Ponta Grossa), 1°SGB/2°GB/CCB/PMPR. E
realizam uma proposta de novos formularios para a elaboragao da coleta dos dados
referentes as vitimas apo6s o atendimento pré-hospitalar tendo em vista que tais

informagdes nao sdo coletadas atualmente.

4.1 TIPO DE PESQUISA

O procedimento utilizado para a realizagdo da pesquisa seguindo o tema
estudado, foi o levantamento dos dados dos relatérios do Corpo de Bombeiros, os
registros dos atendimentos realizados pelo SIATE, ocorridos no més de agosto de
2006, na cidade de Ponta Grossa. E também os registros de informacdes recebidas

dos hospitais para onde foram encaminhadas as vitimas apds o atendimento pré-

hospitais.

A pesquisa teve o carater qualitativa, servindo-se dos dados ja registrados em
documentos por outras pessoas, ou seja, de fontes secundarias. A elaboragéo de
instrumento de coleta de dados das vitimas apds o atendimento pré-hospitalar sera
de importancia, visando sistematizar a informa¢do necessaria para a tomada de

decisdo quanto as condi¢des de atendimento do SIATE/PG.

4.2 PROCEDIMENTOS DA PESQUISA

Para a elaboragdo deste trabalho, primeiramente realizou-se uma pesquisa
documental, de forma a levantar os dados das ocorréncias atendidas no més de
agosto de 2006, na cidade de Ponta Grossa. Acessando o SysBMCCB-2005,
(Sistema de Registro e Estatistica de Ocorréncias — Corpo de Bombeiros) por meio
do site www.bombeiroscascavel.com.br, apés a abertura da sua pagina principal

acessamos estatisticas, da qual obtemos os relatérios das ocorréncias pretendidas,

posteriormente consultamos os arquivos a B/3-2°GB, em busca de mais informagdes
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a respeito dos documentos pertinentes aos atendimentos. De posse dos relatérios,
oficiamos a rede integrada de atendimento, solicitando as informaces sobre as
condicbes das vitimas atendidas pelo SIATE ap0s ser entregue as casas
hospitalares. Contudo, tais informagdes inexistemn, pois os hospitais ndo realizam um
controle separado das vitimas encaminhadas pelo SIATE, e dos outros pacientes
que entram no sistema de saude pelas portas do hospital, apés o inicio do

tratamento.

4.3 SISTEMATIZACAO, DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

O estudo foi realizado com base nos relatorios de agosto de 2006 emitidos
pelo Corpo de Bombeiros da PMPR, e uma pesquisa de opinido realizada no
periodo de Abril a Setembro de 2005 pela B/3 do 2°GB. Apos isto discutiu-se e
analisou-se o volume e as caracteristicas das ocorréncias, e o conceito do Servico
frente a populagéo apresentados em graficos, apds a andlise foi proposto novas

formas de coletar dados para aperfeicoar o sistema de analise de informacdes.

Apos o recolhimento das planilhas, passa-se a processar, analisar e discutir
os dados obtidos, preparando-os para a proxima etapa. A partir deste ponto poder-
se-ia discutir a necessidade de complementagio de dados (que poderiam ser

coletados pelo formulario a ser construido).

Os atuais formularios usados pelos socorristas do SIATE para a coleta dos
dados das ocorréncias e das vitimas atendidas sdo ricos em detalhes, e
proporcionam ao Corpo de Bombeiros de Ponta Grossa uma boa gama de
informagdes sobre os servigos prestados a sociedade; assim, analisamos a seguir

estes dados:

Observamos que as ocorréncias de atendimento pré-hospitalar e acidentes
em meios de transportes realizados pelo SIATE, representam a maior parte dos
servicos executados pela Organizacdo. Hoje é o carro chefe dos servicos de
bombeiros, seguido pelos servicos de combate a incéndios, o de prevengdo e
auxilios e os servicos de salvamento, com o menor nimero de ocorréncias

atendidas durante todo ¢ ano.
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Apos levantarmos os processos, descrevemos o registro de informacdes

realizado pelo SIATE no 2°GB/CCB/PMPR, e passaremos a analisar a estrutura dos
formularios e os dados transcritos retirados do sistema digital localizado na internet,
na pagina do site do Corpo de Bombeiros de Cascavel.

4.4 AVALIACAO DOS DADOS

Quando uma solicitagdo de ocorréncia é atendida pelo Corpo de Bombeiros, o
radio-operador/telefonista anota os dados da ocorréncia que esta sendo solicitada:
data/hora; solicitante; telefone; tipo e descri¢gdo da ocorréncia, local e proximidades.

Nas ocorréncias atendidas pelo SIATE, apés a abordagem e cuidados com a
vitima, os socorristas registram os seguintes dados, em formulario proprio: a
localizagdo da ocorréncia, com bairro; quadricula; rua; nimero; ambiente; utilizacdo;
altura; area; e a informacdo sobre as vitimas como: nome; idade; sexo; tipo de
ferimento com as lesdes aparentes e procedimentos realizados; codigo da les&o;
sinais vitais da vitima; escala de Glascow/Trauma; destino da vitima. Registram-se
também os dados da viatura com sua movimentacao: prefixo da viatura; posto de
bombeiros a que pertence; horarios: saida do quartel, chegada ao local da
ocorréncia, saida do local da ocorréncia, chegada ao hospital, saida do hospital, e
chegada ao quartel, além do nome da equipe de atendentes.

Apos este levantamento de dados, os socorristas de retorno ao seu posto de
Bombeiros, acessam o site e registram a ocorréncia, que € homologada pelo

supervisor de servigo.

Estes dados s&o gravados no servidor instalado no Corpo de Bombeiros de
Cascavel, e ficam a disposicdo da organizagdo em seu todo, e & disposigdo da
imprensa e da populacdo com informagées de dominio publico, ou seja, as que ndo

violam a integridade das pessoas envolvidas.

Abaixo, passamos a analisar os dados registrados no més de agosto e

colhidos dos relatorios de divuigagéo publica.

A analise dos dados pesquisados sera feita em demonstragdo por meio de

graficos para uma melhor visualizagdo e entendimento.
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O grafico nimero 1 apresenta a consulta até o més de agosto do ano de 2006

das ocorréncias atendidas. Ele expressa a quantidade de atendimento de cada
se¢do do Corpo de Bombeiros, proporcionando uma visdo geral dos servigos

prestados pela Organizagao.

Os graficos posteriores de 2 a 8, relatam os atendimentos realizados no més

de agosto.

O grafico de nimero 9 é do periodo de abril a setembro do ano de 2005, e
mostra uma pesquisa em que o Corpo de Bombeiros de Ponta Grossa, por meio
telefonico realizou sobre o conceito da instituicdo, sendo avaliado o seu servigo

prestado em rapido, demorado ou regular.

Grafico n°1 — NUMERO DE OCORRENCIAS ATENDIDAS / ANO 2006

At. Pré- Acidentes Combate a Prev. Salvamento
hosptitalar em Meios incéndios  Auxilio
de
tranporte

Fonte: SysBMCCB-2006
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As ocorréncias especificadas como de pré-hospitalar (sdo todos os acidentes

exceto os em meio de transsporte) estdo em 1° lugar nos atendimento do SIATE de
Ponta Grossa, seguido em 2° lugar pelos atendimentos de acidentes em meio de
transporte. Estes servigos respondem pela maioria das ocorréncias atendidas pelo
Corpo de Bombeiros, demonstrando assim a importancia de manter-se um banco de
dados bem organizado e de facil acesso as informagdes nele inserido.
Posteriormente temos em menor numero os servicos de Combate a Incéndios;

prevencgao e auxilio; e o de Salvamento.

O gréafico n°2 mostra o nimero total das ocorréncias atendidas no més de
agosto de 2006 pelo SIATE, com énfase no total das ocorréncias atendidas e o
numero de vitimas atendidas tanto nos atendimentos pré-hospitalar, como nos

atendimentos em acidentes em meios de transportes.

Grafico n°2 - NUMERO DE OCORRENCIAS COM A QUANTIDADE DE VITIMAS
FERIDAS/AGOSTO 2006

250

225

Pré-hospitalar Acid. M.Transporte

B Total de ocorréncias M Total de Vitimas

Fonte: SysBMCCB-2006



36

Neste grafico, observamos que os atendimentos de ocorréncias em pré-
hospitalar apresentam um ndmero maior do que as de acidentes em meios de
transporte, e um niimero de vitimas nos atendimentos pré-hospitalar e menor do que
as de ocorréncias atendidas. Ja nas ocorréncias com os meios de transporte, é
inversamente proporcional em que apresenta o niimero de vitimas maior do que o
nimero de ocorréncias atendidas. Por esta analise, concluimos que nem todas as
ocorréncias dos atendimentos no pré-hospitalar houve vitimas atendidas.

O grafico n°3 registra o numero de ocorréncias atendias em meio de
transporte e no pré-hospitalar, além do sexo das vitimas.

Grafico n°3 - NUMERO DE OCORRENCIAS E SEXO DA VITIMA

180"

161

160+~

1401~

Masculino Feminino

B Acidende em meio de transporte MPré-hospitalar

Fonte: SysBMCCB-2006

Aqui, o levantamento dos dados mostra que tanto nos atendimentos de
acidentes em meios de transporte, quanto no atendimento pré-hospitalar, a

quantidade de vitimas do sexo masculino supera a do sexo feminino. E
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curiosamente neste més de agosto em especial, as vitimas do sexo feminino foram
em iguais numeros, e a do sexo masculino obteve um nimero mais elevado no
atendimento pré-hospitalar.

O grafico abaixo mostra o estado das vitimas encontradas pelos socorristas
no momento do atendimento do acidentes em meio de transporte, com a quantidade
e definicdo conforme o protocoio do SIATE.

Grafico n°4 - QUANTITATIVO DE VITIMAS EM MEIO DE TRANSPORTE
CONFORME SEU ESTADO

Bt

Recusa llesa Cédigo1 Cédigo2 Cédigo 3 Obitos

Fonte: SysBMCCB-2006

O grafico nimero 4 mostra o estado das vitimas na hora do atendimento
pelos socorristas do SIATE, sendo: a recusa quando os socorristas chegam ao local
e a vitima recusa-se a ser atendida; ilesa quando ndo apresenta ferimentos ou

qualquer outro sintoma; vitimas de Coédigo 1 apresentam pequenos ferimentos ou
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sintomas; vitima de Cédigo 2 apresenta ferimentos de médio porte, e cortes,
arranhdes, luxagdes mais graves; vitimas de Codigo 3 sdo as de maior gravidade,
apresentam fraturas expostas, contusbes com hemorragia interna, e vitimas
inconscientes; e Obitos, sdo as vitimas desfalecidas que ndo sofrem a interferéncia
dos socorristas, ficam a disposi¢ao do IML.

Grafico n°5 - QUANTITATIVOS DE VITIMAS EM ATENDIMENTO PRE-
HOSPITALAR E SEU ESTADO
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Fonte: SysBMCCB-2006

As condigbes do estado das vitimas do gréafico n°5 representam em mesma
linha os estados das vitimas do grafico n°4, porém notamos a diferenca no namero
das ocorréncias. Enquanto no grafico n°4, os acidentes em meios de transporte
obtiveram um nUmero de vitimas de codigo 1 maior do que os de codigo 2, os
atendimentos pré-hospitalar foram inversos, o nimero de vitimas de codigo 2 foi
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maior do que as de cédigo 1, muito embora apresentem o nimero de vitimas muito
proximo um do outro.

Grafico n°6 - QUANTITATIVOS DE VITIMAS DE ACIDENTE EM MEIO DE
TRANSPORTE POR IDADE

00a 06a 11a 16a 19a 26a 36a 46a mais
05 10 15 18 25 35 45 60 de60

Fonte: SysBMCCB-2006

O grafico de nimero 6 por faixa de idade, mostra que os acidentes em meio
de transporte provocaram a quantidade maior de vitimas do més de agosto
envolvendo as que est&o entre 19 e 25 anos com 49 pessoas, seguida das vitimas
com idade entre 26 a 35 anos, com uma quantidade de 38 pessoas, sendo uma
quantidade bem superior as demais faixas de idade; podemos observar que nesta
modalidade, os mais prudentes foram as com idade maiores de 60 anos. Este

grafico € de fundamental importéncia, pois nos mostra qual a faixa de idade da
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populacédo esta mais sujeita aos acidentes em meios de transporte e a mais
prudente.

Grafico n°7 - QUANTITATIVOS DE VITIMAS DE PRE-HOSPITALAR POR FAIXA
DE IDADE

00a 06a 11a 16a 19a 26a 36a 46a mais
05 10 15 18 25 35 45 60 de60

Fonte: SysBMCCB-2006

O gréfico numero 7 mostra que os atendimentos pré-hospitalar diferenciam
em muito dos atendimentos em meio de transporte, se la as vitimas com mais de 60
anos apresentam o menor quadro de acidentes, nesta modalidade, eles estdo
préximos de serem os mais atendidos com 30 vitimas devido ao tipo de ocorréncia,

ou seja, o de queda de mesmo nivel. Foram apenas superados pelos atendimentos
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das faixas de idade entre 26 a 35 e da faixa idade entre 36 a 45, devido as
ocorréncias de agressdo uma das mais altas nestas idades.

Grafico n°8 — TOTAL DE OCORRENCIAS POR DIA DA SEMANA
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Fonte: SysBMCCB-2006

Notou-se no gréafico nimero 8 que a quantidade de ocorréncias nos dias da
semana, esta quase em numeros similares entre quarta feira com 69 ocorréncias e
domingo com 83 ocorréncias. Desponta-se apenas o dia de sabado com um
namero de 96 ocorréncias, bem superior ao de quarta que apresenta o menor
ndmero com apenas 69.

O sistema ainda apresenta um média de horéario de todas as operagées
executas durante o més de agosto de 2006. No total de 609 deslocamentos
realizados no més de agosto, obteve-se um tempo resposta, ou seja, do momento
em que o cidad&o acionou o Corpo de Bombeiros pelos meios de comunicagéo até a
saida da viatura para a ocorréncia, de 00:05:16hs, (cinco minutos e dezesseis

segundos), tendo o deslocamento desde a saida do quartel até a chegada no local
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de ocorréncias com o tempo médio de 00:08:08hs, (oito minutos e oito segundos), o
tempo de operagdo médio, que é medido pelo horario da saida do local da
ocorréncia menos o horario de saida do quartel é de 00:39:49hs, (trinta e nove
minutos e quarenta e nove segundos) e por fim o tempo de operagao média das
ocorréncias atendidas no més de agosto foi de 01:05:39hs, (uma hora, cinco minutos
e trinta e nove segundos).

Observou-se que em agosto de 2006, as ocorréncias foram realizadas em
tempo médio de 01:05:39hs.

Colhida também na B/3-2°GB uma pesquisa realizada pelo Corpo de
Bombeiros de Ponta Grossa, em relagdo a satisfagdo do usuario com os servicos
prestados pela organizagéo, por telefone dias ap6s as ocorréncias, no periodo de
01/04/2005 a 06/09/2005, observou-se o seguinte resultado.

Grafico n°9 — PESQUISA SOBRE O CONCEITO DOS SERVICOS DE BOMBEIRO
PERIODO DE ABR. A SET./2005

354 339

4001
L

Do acesso ao 193 Do atendente Do socorro no local

B Rapido B Demorado M Regular

Fonte: B/3-2°GB
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Observou-se que embora em periodo distante do proposto por este trabalho,
realizou-se uma pesquisa de satisfagdo do cliente com relagdo aos servigos
prestados pela organizagdo. Muito embora por um periodo limitado, esta pesquisa
apresentou um resultado interessante em que se pode notar que a maioria avalia
positivamente os servigos realizados pelo Corpo de Bombeiros; no acesso ao
numero de chamada, na receptividade e atendimento do radio-operador/telefonista,

e no deslocamento da guarnigdo até o local da ocorréncia.

Observou-se que a coleta de dados da atuagdo no pré-hospitalar utilizada
pelo Corpo de Bombeiros por meio do SIATE é adequada, pois possui todas as

informagdes necessarias para as analises a que se destinam.

Apos andlise dos dados colhidos, podemos afirmar que a informagao é algo
necessario, e dependendo de sua complexibilidade, podemos precisar de mais
informagdes do que achamos necessario. O estudo da informacé&o transformou-se
em Ciéncia da Informagéo com carater de disciplina, e contribui para o estudo das
necessidades do fluxo das informacgdes. A computagdo como veiculo de transmissdo
e armazenamento de dados veio a facilitar a tarefa de organizar e trabalhar com os

dados, convertendo muitas vezes em informagées.

As informagGes coletadas s&o necessarias e possuem a qualidade
dependendo do seu interesse para a empresa ou consumidor. As informagGes sem
interesse devem ser descartadas, pois possuem pouco aproveitamento e apenas
servem para tomar lugar em banco de dados e transformam-se em lixo. As
informagbes em potencial sdo de grande interesse e servem como vantagens
competitivas, ressaltam os servigos da organizagdo dando o aporte para a melhoria
e o crescimento. As informagBes minimas servem para a gestdo, sdo essenciais
para manter a organizag&o viva e em funcionamento. As informacées criticas sao de
puro interesse, pois devem ser levadas ao maximo em consideragdo; a dependéncia
delas € o fator principal para a sobrevivéncia da organizacao. Os resultados obtidos
com esta pesquisa mostram que os relatdrios nos apresentam informacgdes de todos
os tipos desde as sem interesse até as informagdes criticas. Podemos dizer que as
informagbes coletadas atendem a um procedimento previamente definido dentro da

responsabilidade do sistema, e s&o registradas obedecendo a um padréao

estabelecido.
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Os servigos do SIATE do Corpo de Bombeiros de Ponta Grossa, sdo
desenvolvidos com aparéncia, dando as caracteristicas de tangibilidade,
confiabilidade receptividade, garantia e empatia, pois oferece um servico com
conhecimento, cuidado, individualizado, trabalha com precisdo, e goza da

confiabilidade da populagso.

A informagdo gerada pelos dados coletados das ocorréncias atendidas,
possui um valor primordial, sendo elas transformadas em conhecimento, podendo
em muito, por meio de campanhas de prevengdo, reduzir os acidentes com a

populagéo.

O registro das informagdes, com o sistema computadorizado e Estadual,
ajuda em muito o controle e a distribuigao das informacgdes, tanto para a organizacao
Bombeiro Militar como érgdo do governo como para a sociedade em geral. Isto
mostra um grau de confianga e respeito ao publico externo como cliente, facilitando
a divulgagdo das informagbes minimas via imprensa. Sendo estes dados
trabalhados pela sociedade s6 ou em conjunto com outros de interesse,

transformam em conhecimento de dominio publico.

A informagdo é um recurso de extrema importancia para o sucesso da
organizagédo, devendo se priorizar pela busca e a manutengdo de informagdes
criticas e de potencial respectivamente mantendo seus esforgos direcionados em
classifica-las para o bem comum. Essas informacdes operacionais servem em muito
para relacionar as tarefas realizadas, proporcionando dar suporte ao nivel

intermediario de legitimar a consecugdo dos objetivos organizacionais.
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A razao principal para se realizar uma gestéo de informagdo de um servico é
avaliar se a unidade de informac&o de seus produtos e servigos esta sendo coletada
conforme suas expectativas, ou seja, se a informacdo oferecida é suficiente e atende

as suas necessidades.

Essa foi a finalidade da realizagdo dessa monografia, a Gestao da informagéo
como subsidio para a qualidade do servico do SIATE de Ponta Grossa, com o
objetivo de subsidiar o Corpo de Bombeiros com informagdes que propiciem o
planejamento de agbes voltadas a efetiva atuagdo do servico do SIATE com

qualidade.

Até entdo, nenhuma avaliagdo do servico do SIATE de Ponta Grossa com
base na gestdo da informagado foi realizada. Portanto, o desenvolvimento deste
projeto foi de extrema importancia para identificar a realidade da atuacdo dos
socorristas no servigo de atendimento as vitimas, sob o ponto de vista
organizacional. Além de poder propor melhorias que venham ao encontro com a

qualidade de do produto oferecido e servigo prestado.

Constatou-se que os principais relatérios com as informagdes pré-hospitalar
apresentado e disponibilizado no acervo do banco de dados sdo de facil acesso e de
dominio publico, corroborando com os interesses da instituicdo e da populagao.
Nesse aspecto, a organizagéo prima pela qualidade e presteza dos servigos. Porém,
algumas informagdes ndo puderam ser colhidas devido ao tempo exiguo, como as
informagbes das vitimas do més de agosto apds o atendimento pré-hospitalar, isto

como forma de avaliar a qualidade dos servicos do SIATE/PG seria de fundamental

importancia.

Sugestdes:

A complementacdo do registro da ocorréncia com as informacbes apos o
atendimento pré-hospitalar, realizado pelos servigos administrativos dos hospitais no

site do Corpo de Bombeiros de Cascavel.
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A implantagdo do servico de informagdes visando coletar subsidios para a

qualidade do servigo do SIATE/PG, com a entrega de um formulario préprio para

preenchimento, com o titulo de Avaliacdo de Qualidade.

O formulario podera ser entregue no hospital na hora em que a vitima obtiver
alta hospitalar, e também podera ser entregue ao publico no momento em que se

retirar a certiddo de ocorréncia fornecida pelo Corpo de Bombeiros.

Este formulario devera ser colocado em urna propria ou enviado pelos

correios com porte gratuito para o cliente, tendo como forma voluntaria o preenchido

para evitar constrangimento e obter maior sinceridade.
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Formulario de Avaliagdo de Desempenho
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[ Tempo de acesso ao Tel.193

DOBRE ~ AQUI--

.............................................

 FORMULARIO DE AVALIACAO DE DESEMPENHO

1
|
Y
|

DATA

S -

CONCEITO

OTIMO

BOM

REGULARﬁ

S -

PESSIMO

| Presteza do atendente do Tel. 193

Tempo para a chegada do Bombeiro

i

Tempo p/ atendimento da ocorréncia

. Agilidade em fornecer informagdes

Confiabilidade no servigo prestado

Instru¢do: Este formulario devera ser preenchido com apenas um X para cada linha, ¢ colocado

em uma caixa de correios.

COLE

AQUI
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