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RESUMO 

Pesquisa exploratoria com abordagem qualitativa sabre o usa das midias sociais 
como elemento da lnteligencia Organizacional em uma empresa de cosmeticos. 
Analisa as midias sociais utilizadas pela empresa, suas publicac;oes e interac;ao com 
os seus usuaries. Faz usa, para coleta de dados, de entrevista, analise de midias 
sociais utilizadas pela organizac;ao e apresentac;ao de infograficos, por meio de 
nuvens de palavras. Aborda conceitos de Redes Sociais/Midias Sociais, lnteligencia 
Organizacional, e a define como um processo composto par cinco partes: memoria 
organizacional, cognic;ao organizacional, raciocinio organizacional, aprendizado 
organizacional e comunicac;ao organizacional. Aplica a analise de conteudos, a partir 
da categorizac;ao de inteligencia organizacional, a fim de identificar nas midias 
sociais utilizadas pela organizac;ao em qual categoria a mesma esta classificada. 
Discorre sabre as categorias, referenciando o usa destas na organizac;ao como 
ferramenta de inteligencia em suas midias sociais. Estabelece relac;oes entre os 
dados obtidos pela entrevista e o referencial teorico. Analisa as nuvens de palavras 
criadas com base nas publicac;oes dentro das midias sociais e traz ainda como 
resultado dessa pesquisa a propria metodologia utilizada. Conclui que a organizac;ao 
faz usa das midias sociais como um canal de comunicac;ao com seus 
clientes/usuarios. Ressalta ainda, a necessidade de serem desenvolvidas mais 
pesquisas sabre essa tematica. lncentiva a realizac;ao de novas estudos de caso 
com empresas do mesmo segmento, a fim de comparar os resultados. 

Palavras-chave: lnteligencia Organizacional. Redes Sociais. Midias Sociais. 
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1 INTRODUCAO 

Redes sociais sao estabelecidas por organismos que constituem uma rede 

de comunicagao para alcangar alvos especificos e objetivos comuns. 

Barnes (1972) num texto metodol6gico sabre redes sociais demonstra que a 

ideia de rede tem sido utilizada para estudar diversos fen6menos sociais. Para Batt 

(apud BARNES, 1972, p. 6), rede significa virtualmente qualquer tipo de entidade 

social. Os seres humanos estao conectados par uma rede complexa de relagoes 

sociais. Todo individuo na sociedade esta linkado com diversos outros par vinculos 

sociais (MIRANDA, 2009). 

As mudangas radicais da sociedade e o acesso a informagao provocaram 

uma serie de adaptagoes econ6micas, culturais e sociais. As redes sociais emergem 

como praticas sociais, possibilitando novas oportunidades para trocar informagoes, 

conhecimento e cultura. As redes sociais funcionam como espagos para o 

compartilhamento de informagao e o usa de ferramentas de midias sociais pode 

apoiar a lnteligencia Organizacional. Diante deste contexte, cabe as organizagoes 

observar, planejar e articular as redes sociais de forma a contribuir para o 

crescimento corporative. Portanto, o tema deste trabalho e o usa das redes sociais 

ou midias sociais na Internet como fomento a inteligencia organizacional. 

A Internet evoluiu muito desde o seu surgimento. As formas de comunicagao 

foram mudando e melhorando com o passar dos anos ate chegar as mudangas que 

se observam hoje. Uma das formas de comunicagao online mais divulgada 

recentemente sao as redes sociais (GALDINO, 2011 ). 

Redes sociais sao grupos ou espagos especificos na Internet, que permitem 

partilhar dados e informagoes, sendo estas de carater geral ou especifico, das mais 

diversas formas (textos, arquivos, imagens fotos, videos, etc.). E considerada 

tambem uma estrutura social composta par pessoas ou organizagoes, conectadas 

por um ou varios tipos de relagoes, que partilham valores e objetivos comuns 

(WIKIPEDIA, 2011 ). 

As redes sociais ou midias sociais, como tambem sao conhecidas, podem 

operar em diferentes niveis, como, por exemplo, redes de relacionamentos 

(facebook, orkut, myspace, twitter, redes profissionais (Linkedln), redes comunitarias 

(redes sociais em bairros ou cidades), redes politicas, dentre outras, e permitem 



9 

analisar a forma como as organizac;oes desenvolvem a sua atividade, como os 

individuos alcanc;am os seus objetivos eo valor que obtem da rede social. Um ponto 

em comum dentre os diversos tipos de rede social e o compartilhamento de 

informac;oes, conhecimentos, interesses e esforc;os em busca de objetivos comuns. 

Nas redes sociais, os atores se caracterizam mais pelas suas relac;oes do que pelos 

seus atributos (genera, idade, classe social). Neste momenta, ela significa na 

realidade uma rede que partilha dados, informac;ao, conhecimento (WIKIPEDIA, 

2011 ). 

A extrac;ao correta da informac;ao por meio destas redes propicia a 
organizac;ao ganhos incontaveis, por isso, nada melhor que capturar estas 

informac;oes de um ambiente no qual os usuaries encontram-se a vontade para 

exprimir seus gostos e interesses. As midias sociais ou redes sociais usam 

tecnologias e praticas online para compartilhar ideias, experiencias e perspectivas e 

ainda podem trazer informac;oes a serem usadas como diferencial competitive, alem 

de estreitar o canal de comunicac;ao entre empresa eo cliente, tanto para divulgac;ao 

de novas produtos, promoc;oes e marketing e ate mesmo para expressar quais sao 

os desejos e necessidades dos usuaries dessas redes. 

No uso das redes sociais existem vantagens e desvantagens, como em 

qualquer outro cenario. Algumas destas vantagens sao: estar onde os clientes estao. 

Estas Midias Sociais contam com a presenc;a regular de milhares de usuaries. 

Desde as novas gerac;oes aos mais idosos. As redes sociais fazem parte da vida 

das pessoas, sao recentes e muito comentadas. Estao associadas a "Novas 

Tecnologias", modernidade, futuro, interactividade (VENANCIO, 201 0). 

Fazer parte nas redes sociais pode representar que e uma empresa dinamica 

e atual e que tem canal aberto com os clientes, com possibilidade de receber 

comentarios e opinioes dos usuaries. E um canal de interacc;ao com os clientes, 

potenciais clientes e a sociedade em geral, que funciona 24h por dia, sete dias por 

semana. E relativamente barato, se considerado o potencial de visualizac;oes, 

cliques, interac;ao com a marca proporcionados pelas redes sociais, se comparado 

a outros meios de comunicac;ao tradicionais (VENANCIO, 201 0). 

Como desvantagens apontam-se: consome muito tempo, redes sociais indica 

socializac;ao, interatividade entre os seus membros. A partir do momenta em que 

uma empresa esta presente nao pode ficar quieta, calada, nao basta apenas criar 
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perfil para divulgagao, deve ter interagao com os seguidores e usuarios. A 

mensagem nao e totalmente controlada pela empresa. A maioria dos sites de redes 

sociais permitem comentarios as mensagens ou itens publicados, e tambem esses 

sao visiveis pelos outros membros. Os comentarios positives au negatives sao 

trasnparentes para toda a rede. A nao participagao pode ser considerada uma 

desvantagem, pais Ia se encontram muitos dos clientes, potenciais clientes, 

fornecedores, concorrentes (VENANCIO, 201 0). 

As vantagens e desvantagens existentes nao incluem o monitoramento au 

nao das informagoes e experiencias trocadas na rede. 0 usa dessas informagoes, 

se devidamente monitoradas, podem trazer vantagens competitivas as 

organizagoes. Par outro lado, os elementos presentes no processo de inteligencia 

organizacional podem, se efetivamente utilizados, gerar novas conhecimentos e 

estrategias para a sobrevivencia da organizagao. 

Portanto, pode-se dizer que as midias sociais surgem como uma ferramenta 

de estrategia de inteligencia organizacional e competiviva e nesta perspectiva uma 

questao a ser resolvida e: quais sao as contribui9oes das redes sociais para os 
processos de lnteligemcia Organizacional de empresas do setor de 

cosmeticos? 



11 

1.1 OBJETIVOS 

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

especificos. 

1.1.1 Objetivo geral 

Analisar as contribui96es das Redes Sociais para a lnteligencia 

Organizacional, em um empresa de cosmeticos. 

1.1.2 Objetivos especificos 

Para a realiza9ao desse objetivo foram tra9ados os objetivos especificos, que 

detalham as a96es a serem realizadas no decorrer desta pesquisa. 

a) identificar as empresas de cosmeticos que utilizam as redes sociais; 

b) definir a empresa a ser estudada; 

c) verificar quais sao as ferramentas utilizadas por esta empresa; 

d) verificar quais sao os conteudos publicados dentro das Midias Sociais; 

e) verificar a aplica9ao dos conteudos publicados nas Midias Sociais pela 

empresa; 

f) comparar os conteudos publicados com os elementos do processo de 

lnteligencia Organizacional. 
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1.2 JUSTIFICATIVA 

Pesquisas apontam o Brasil como o pafs com maior adogao de redes sociais 

em todo o mundo. 0 Brasil lidera a lista de nagoes maior numero de usuaries que 

visitam redes sociais, em proporgao ao numero total de internautas. Um estudo da 

consultoria Nielsen, foi feito com 10 pafses, mostrando que 86% dos usuaries ativos 

de internet no Brasil usam algum tipo de rede social. Em media, eles passaram 

cerca de cinco horas navegando nesse tipo de site durante o mes de abril de 2011. 

Contudo, essa classificagao combinada com uma pesquisa da Secretaria de 

Comunicagao do Governo Federal, indica que o uso regular da internet pelos 

brasileiros e de 46%, chegando a navegar diariamente 16 horas. 

0 tema redes Sociais e insipiente e ainda sao desconhecidos os resultados de 

aplicagao para a gestao organizacional. Pelas pesquisas realizadas em bancos de teses 

e dissertagoes observou-se que embora existam alguns estudos, estes estao focados em 

aspectos mercadol6gicos e estrategicos. Nao foram encontradas pesquisas que 

abordassem o tema relacionado a lnteligencia Organizacional. 

Neste sentido, a pesquisa proposta contribuira com as reflexoes te6ricas 

acerca do tema de lnteligencia Organizacional (comunicagao, memoria, 

aprendizagem, cognigao e raciocfnio) e sua utilidade estrategica. No curso de 

Gestao da lnformagao existem estudos enfocando sabre as redes sociais, mas, no 

entanto nao estabelecem relagao entre as duas tematicas. 

Assim, a realizagao desta pesquisa justifica-se pela possibilidade de aplicagao 

nas organizagoes e pelas contribuigoes te6ricas para o curso de Gestao da 

lnformagao. 
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2 LITERATURA PERTINENTE 

Esta sec;ao apresenta os aspectos te6ricos relativos ao tema. Sao abordados 

conceitos de autores especialistas e destacados na area de conhecimento pertinente 

ao problema de pesquisa, visando estabelecer a base te6rica que possibilite atender 

os objetivos da pesquisa. 

2.1 REDES 

Redes sao sistemas organizacionais capazes de reunir individuos e 

instituic;oes. de forma democratica e participativa, em torno de causas afins. 

Estruturas flexiveis e estabelecidas horizontalmente, as dinamicas de trabalho das 

redes supoem atuac;oes colaborativas e se sustentam pela vontade e afinidade de 

seus integrantes, caracterizando-se como um significativo recurso organizacional 

para a estruturac;ao social (OLIVIERI, 2003). 

Costa (2003) descreve redes como estruturas que se apresentam como um 

projeto deliberado de organizac;ao da ac;ao humana, em que o termo "organizac;ao" e 

admitido como um padrao organizativo (e seu modo de operac;ao correspondente) e 

nao como a conotac;ao de "entidade" ou "instituic;ao". Esse padrao ajuda os atores 

sociais a empreenderem, obterem resultados e promoverem a transformac;ao da 

realidade (COSTA et al, 2003, p. 13). 

Outra definic;ao de rede e dada por Emirbayer e Goodwin (1994:1449): 

"conjunto de relac;oes ou ligac;oes sociais entre um conjunto de atores (e tambem os 

atores ligados entre si)". A partir dessa ideia, surgem conceitos fundamentais para a 

compreensao de um estudo de redes sociais. 

2.2 REDES SOCIAlS 

Uma rede social e definida como um conjunto de dais elementos: atores 

(pessoas, instituic;oes ou grupos; os n6s da rede) e suas conexoes (interac;oes ou 

lac;os sociais) (WASSERMAN e FAUST, 1994; DEGENNE e FORSE, 1999). Uma 

rede, assim, e uma metafora para observar os padroes de conexoes de um grupo 

social, a partir das conexoes estabelecidas entre os diversos atores. A abordagem 
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de rede tem seu foco na estrutura social, onde nao e possfvel isolar os atores sociais 

e nem suas conexoes. Esta abordagem de rede e importante porque enfatiza as 

conexoes entre os indivfduos no ciberespac;o (GARTON, HAYTHORNTHWAITE e 

WELLMAN, 1997, p. 1). 

As redes sociais sao fen6menos coletivos e dinamicos. que implicam em 

relacionamentos no ambito dos grupos (entidades, pessoas ou comunidades), 

que apresentam como resultado a ac;ao da conexao de muitos, em interac;oes 

produtivas. 

Segundo Marteleto (2001, p.72), as redes sociais, representam "[ ... ] um 

conjunto de participantes aut6nomos, unindo ideias e recursos em torno de valores e 

interesses compartilhados". 

As redes sociais sao redes em que o relacionamento dos integrantes nao e 

regido por nenhum tipo de contrato formal. Estas redes tambem remetem 

primitivamente a noc;ao de capturar a cac;a. "Por transposic;ao, a rede e assim um 

instrumento de captura de informac;oes" (FANCHINELLI; MARCON; MOINET, 2004). 

A importancia das redes sociais e quanta a natureza dos recursos que 

circulam no seu interior, destacando-se, a presenc;a de informac;oes privilegiadas ou 

Cmicas (BURT, 2001; ADLER; KNOW, 2002; LIN, 2001; VALE, 2006). 

Algumas das caracterfsticas de redes sao, frequentemente, tambem utilizadas 

para definir redes sociais, sites de relacionamentos ou mfdias e ferramentas sociais. 

As mfdias e/ou ferramentas sociais sao apontadas comumente como redes sociais 

na Internet, essas mfdias virtuais sao ambientes de troca pessoal ou de prestac;ao 

de servic;os personalizados que permitem a publicac;ao de conteudos no mesmo 

enderec;o e uma conexao virtual entre pessoas por meios digitais. Neste sentido, 

esses ambientes serao abordados como "mfdias sociais". 

Apesar das mfdias sociais apresentarem algumas das caracterfsticas das 

redes sociais, permitem apenas interatividade e compartilhamento de conteudos ou 

ensaiam a experimentac;ao de algum grau de identidade coletiva. Tapscott e 

Williams (2007) consideram um equfvoco confundir "redes sociais" com as "mfdias 

sociais" ou "redes digitais", porque a conexao nao se refere ao acesso ao 

computador e sim as conexoes sociais, em sistemas com multiplos caminhos. 
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2.2.1 Tipos de Redes Sociais na Internet 

Segundo Recuero (2009), a expressao das redes sociais na Internet pode ser 

resultado do tipo de uso que os atores sociais fazem de suas ferramentas (os sites 

de redes sociais). Portanto, as redes sociais analisadas na Internet podem ser de 

dois tipos: as emergentes e as redes de filia<;ao ou redes de associa<;ao. Contudo, 

estes dois tipos podem estar presentes em uma mesma rede analisada. 

2.2.1.1 Redes Sociais Emergentes 

As redes sociais do tipo emergentes sao aquelas expressas a partir de 

intera<;oes entre atores sociais. Sao redes em que as conexoes emergem pelas 

trocas sociais realizadas pela intera<;ao social e pela conversa<;ao por meio da 

media<;ao do computador. Neste caso, essa rede e tida como emergente porque ela 

e constantemente construida e reconstruida pelas trocas sociais, como por exemplo, 

comentarios postados em webblogs. Esse tipo de redes e mantido pelo interesse 

dos atores em dividir suporte social, confian<;a e reciprocidade (RECUERO, 2009, p. 

94-95). 

2.2.1.2 Redes Sociais de Filia<;ao ou Associativas 

Nas redes de filia<;ao, segundo Recuero (2009), ha apenas um conjunto de 

atores, mas sao redes de dois modos porque e estudado um conjunto de eventos ao 

qual um determinado ator pertence. Chama-se rede de dois modos porque sao 

medidas duas variaveis: alem dos atores-individuos sao observados os eventos. 

Cada um desses eventos e, ainda, um elemento de conexao de um conjunto de 

atores. As redes de filia<;ao sao constituidas de dois tipos de n6s: os atores e os 

grupos. Esses n6s se relacionariam por conexoes de pertencimento. 

Watts (2003, p. 118) explica que "a rede de filia<;ao torna-se o substrata 

dentro do qual a rede de la<;os sociais pode surgir". A rede de filia<;ao e, explica o 

autor, uma estrutura de grupo que nao parte de la<;os sociais entre seus membros, 

mas que permite que as pessoas interajam e que eles sejam construidos. Apesar de 

Watts (2003) considerar a rede de filia<;ao como uma classe de redes sociais, para 
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ele. essas redes surgem em relac;:oes nao-sociais que podem ser socialmente 

interessantes. A relac;:ao que define uma rede de filiac;:ao e a relac;:ao de 

pertencimento, descolado de qualquer tipo de interac;:ao. Para ele, no entanto, essas 

redes permitiriam a inferencia de lac;:os sociais, uma vez que, quanta maior o numero 

de contextos divididos pelos individuos, maior a possibilidade de que eles tenham 

algum tipo de relac;:ao social. 

As redes sociais de filiac;:ao ou associativas na Internet sao aquelas derivadas 

das conexoes "estaticas" entre os atores, ou seja, das interac;:oes reativas que 

possuem um impacto na rede social (PRIMO, 2003). Sao redes cujas conexoes sao 

forjadas pelos mecanismos de associac;:ao ou de filiac;:ao dos sites de rede-s sociais. 

E o caso, por exemplo, das listas de "amigos" no Orkut, da lista de pessoas que 

alguem segue no Twitter, etc. (RECUERO, 2009, p. 97 -98). 

2.2.2 Sites de Redes 

Sites de redes sociais foram definidos por Boyd e Ellison (2007) como 

aqueles sistemas que permitem i) a construc;:ao de uma persona por meio de um 

perfil ou pagina pessoal; ii) a interac;:ao pelos comentarios; e iii) a exposic;:ao publica 

da rede social de cada ator. Os sites de redes sociais seriam uma categoria do 

grupo de softwares sociais, que seriam softwares com aplicac;:ao direta para a 

comunicac;:ao mediada por computador. 

Ha, portanto. dais elementos trabalhados por Boyd e Ellison (2007) em sua 

definic;:ao: a apropriac;ao (sistema utilizado para manter redes sociais e dar-lhes 

sentido) e a estrutura (cuja principal caracteristica e a exposic;:ao publica da rede dos 

atores, que permite mais facilmente divisar a diferenc;:a entre esse tipo de site e 

outras formas de comunicac;:ao mediada pelo computador) (RECUERO, 2009, p. 

102-1 03). 

2.2.2.1 Redes Sociais como Apropriac;:oes 

Embora os sites de redes sociais atuem como suporte para as interac;:oes que 

devem constituir as redes sociais, eles nao sao, por si, redes sociais. Eles podem 

apresenta-las, auxiliar a percebe-las, mas e importante salientar que sao, em si, 
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apenas sistemas. Sao os atores sociais, que utilizam essas redes, que constituem 

essas redes. Os sites de redes sociais propriamente ditos sao aqueles que 

compreendem a categoria dos sistemas focados em expor e publicar as redes 

sociais dos atores. E o caso do Orkut, do Facebook, do Linkedin e varios outros. Sao 

sistemas onde ha perfis e ha espac;:os especificos para tornar publico as conexoes 

com os individuos. No Orkut, por exemplo, e precise construir um perfil para interagir 

com outras pessoas. E e s6 a partir desta construc;:ao que e possivel anexar outros 

perfis a sua rede social e interagir com eles. 

Entao, sites de redes sociais apropriados sao aqueles sistemas que nao 

eram, originalmente, voltados para mostrar redes sociais, mas que sao apropriados 

pelos atores com este fim. 

Outro elemento importante para o estudo das redes sociais na Internet e a 

percepc;:ao que os diversos sites de redes sociais nao necessariamente representam 

redes independentes entre si. Com frequencia, um mesmo ator social pode utilizar 

diversos sites de rede social com diferentes objetivos. Dentre as diversas 

motivac;:oes por parte dos atores, foram identificadas: a) criar de um espac;:o pessoal; 

b) gerar interac;:ao social; c) compartilhar conhecimento; d) gerar autoridade; e e) 

gerar popularidade. Muitos atores utilizam sites de redes sociais diferentes para 

redes sociais diferentes e para construir valores diferentes. Ao observar uma rede 

social em um determinado site ou sistema, e precise tambem perceber que essa 

apropriac;:ao pode variar de acordo com o grupo que esta utilizando o site 

(RECUERO, 2009, p. 103-106). 

2.2.3 Sites de Relacionamentos 

Os termos midias sociais e redes sociais ainda sao confundidos por parte 

dos usuaries. Segundo Telles (201 0) as redes sociais sao consideradas como parte 

das midias sociais. 

Os sites de relacionamento ou midias sociais sao ambientes que focam 

reunir pessoas, os chamados membros, que, uma vez inscritos, podem expor seu 

perfil com dados como fotos pessoais, textos, mensagens e videos, alem de interagir 

com outros membros, criando listas de amigos e comunidades. 
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Grande parte das mfdias sociais reune milh6es de membros e uma 

quantidade crescente de fungoes que permitem as pessoas interagir de diversas 

formas. Cada rede tem suas regras pr6prias, que moldam o comportamento de seus 

membros e definem a forma de interac;ao mais eficiente. Muitas delas incluem seus 

pr6prios mecanismos de busca e sao fechadas em relac;ao a estes. cujo conteudo s6 

pode ser encontrado por membros (TELLES, 2010, p. 78). 

Aplicac;oes de redes sociais tem exposto sua funcionalidade por meio de 

interfaces de programac;ao de aplicac;oes (APis) para desenvolvedores, permitindo-

lhes criar aplicac;oes que se conectam ao seu site. A maioria das mfdias sociais 

contem o conceito de um grupo- um conjunto de pessoas unidas com um interesse 

comum. Os membros do grupo podem compartilhar notfcias e discuss6es, e os 

administradores do grupo podem enviar mensagens privadas para qualquer um. 

Permitindo que os participantes desta rede criem um evento e convidem outros para 

participar (TELLES, 2010, p. 78-79). 

2.3 INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL 

Por muitas decadas, os pesquisadores tem se confrontado com o conceito 

de inteligencia organizacional (CHOO, 2011 ). Wilensky (1967) discutiu inteligencia 

organizacional em termos da coleta, tratamento, interpretac;ao e comunicac;ao da 

informac;ao necessaria nos processes decis6rios. 

March e Olsen, (1979 apud Choo, 2011) acreditavam que a inteligencia 

organizacional e construfda sobre dois processes fundamentais: calculo racional e 

aprendizagem pela experiencia. 0 calculo racional e a escolha de alternativas 

baseada na analise de suas consequencias esperadas de acordo com as 

preferencias. Esse calculo olha para o futuro, antecipando resultados. Aprender pela 

experiencia e a escolha de alternativas com base em regras desenvolvidas a partir 

de um acumulo de experiencias passadas. Essa aprendizagem olha para a hist6ria 

passada, vai ao encontro de orientac;ao para futuras ac;oes. 

Haeckel e Nolan (1993) definem a inteligencia da organizac;ao como sua 

habilidade para lidar com a complexidade, ou seja, sua capacidade de capturar, 

compartilhar e extrair o significado dos sinais de mercado. Uma organizac;ao 

inteligente persegue seus objetivos num ambiente externo em constante mudanc;a. 
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adaptando seu comportamento conforme o conhecimento sobre suas conjunturas 

intern a e externa. Haeckel e Nolan (1993, apud Choo 2011) definem, organiza<;ao 

inteligente e a organiza<;ao que aprende, ou seja, que e habil em criar, adquirir e 

transferir conhecimento e modificar seu comportamento para refletir os novos 

conhecimentos e insights. 

Para Glynn (1996) a inteligencia organizacional e a capacidade de urna 

organiza<;ao para processar, interpretar, codificar. manipular e acessar informa<;6es 

de maneira proposital e direcionada a metas, para que a organiza<;ao possa 

aumentar seu potencial de adapta<;ao no ambiente em que opera. lnteligencia 

organizacional e um resultado social que esta relacionado a inteligencia individual. 

A inteligencia organizacional torna-se uma atividade cotidiana 

cognitivamente distribuida e demonstrada pelo comportamento das pessoas, da 

cultura e das rotinas da organiza<;ao. lnteligencia organizacional e uma atividade, 

uma propriedade das intera<;6es combinadas entre individuos. coletivos e ambiente 

(CHOO, 2011, p. 40). 

Matsuda (1992) descreve inteligencia organizacional como parte de um 

processo composto por cinco etapas: memoria organizacional, cogni<;ao 

organizacional, raciocinio organizacional, aprendizagem organizacional e 

comunica<;ao organizacional. conforme Quadro 1. 

QUADRO 1 -ABORDAGEM DE MATSUDA (1992) 

Memoria 
Refere-se a capacidade de preservar, recuperar e utilizar dados e j 

informa96es decorrentes de experiencias vivenciadas pela organiza9ao, 1 
Organizacional 

com finalidade de aprender com elas. 

Refere-se a capacidade e as atividades de busca, coleta, percep9ao. 
Aprendizagem 

analise, sfntese e compreensao dos ambientes interno e externo da 
Organizacional 

organiza9ao. 

Refere-se a defini9ao de estrategias para preven9ao, dissemina9ao e 1 

I 
Raciocinio tratamento de problemas organizacionais, alem da solu9ao destes, I 

Organizacional aproveitando-se as oportunidades presentes no ambiente da 

organiza9ao. 

Refere-se a capacidade de uma organiza9ao de identificar e armazenar 

Cogni<;ao conhecimento resultante de experiencias individuais e, ainda, de 

Organizacional modificar seu comportamento de acordo com os estfmulos percebidos no 

ambiente. AI em disso, implica a utiliza9ao de suas experiencias el 



I 
I 

Comunicac;ao 

Organizacional 

I
! percepc;:oes para produzir novas comportamentos, mais adequados ao 

ambiente em que se situa. 
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Refere-se a troca de dados, informac;:oes e conhecimentos que fluem em 

uma organizac;:ao, alem daquelas trocas que ocorrem entre uma I 

organizac;:ao e seus ambientes interno e externo. I 

Fonte: Elaborado pela autora com base em Matsuda (1992) 

Moresi (2006) tala que as organizagoes podem ser vistas como sistemas que 

processam informagao. E que elas coletam dados de fontes internas e externas, os 

processam e OS transformam em informagoes e conhecimentos uteis a organizagao. 

Os neg6cios nao funcionam apenas com dados brutos, necessitam de um processo 

de tratamento dos dados. Dependem do conhecimento de individuos, que 

contextualizam e dao significados a esses dados, transformando-os, por sua vez, em 

informagao e conhecimento prontos para serem colocados em agao. As 

organizagoes comportam-se como sistemas adaptaveis. Nesse sentido, a 

inteligencia organizacional integra um processo de informagao humana e 

computacional e a capacidade de solucionar problemas por meio de cinco 

componentes (KIRN, 1995): comunicagao, memoria, aprendizagem, cognigao e 

raciocinio. Os mesmos componentes apontadas por Matsuda (1992). Conforme 

modelo de processo representado na Figura 1. 

FIGURA 1 - PROCESSO DE INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL 

Fonte: Lopes (2009) 
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Apos definida a categorizagao de Matsuda, serao detalhados cada uma dos 

componentes do processo de lnteligE'mcia Organizacional. 

2.3.1 Memoria Organizacional 

Segundo Lopes (2011 ), o componente Memoria Organizacional e fundamental 

para o processo construtivo e evolutivo dos demais componentes. 0 futuro e o 

progresso do passado. Walsh e Ungson (1991) definem a Memoria Organizacional 

como um meio no qual a informagao do passado e aplicada em decis6es presentes. 

Tambem, que o futuro nao tem outre Iugar de onde vir senao do passado. 

Por outre aspecto, Memoria Organizacional envolve a representagao do 

conhecimento e informagao em uma organizagao (PRASAD, PLAZA, 1996). Ela 

pode incluir o conhecimento sabre objetivos, pianos, produtos, processes de 

produgao, clientes, estrategias de marketing, resultados financeiros, experiencias, 

peri cia na resolugao de problemas, etc. (LOPES, 2011 ). 

Euzenat (1996) explica que Memoria Organizacional e um repositorio do 

conhecimento e o know-how do conjunto dos individuos que trabalham em uma 

organizagao, tendo por finalidade preservar o conhecimento, a fim de permitir a 

socializagao, uso, reuse, inovagao e transformagao do mesmo. Pode ser comparada 

a uma rede virtual sobre o ser humane e a experiencia do mesmo (tacita ou 

representada explicitamente) disponivel em uma organizagao (FERRO, 2008). 

Com o conceito primario, a Memoria Organizacional tem a finalidade de 

prover meios para que conhecimentos do passado subsidiem agoes e decisoes do 

presente (WALSH e UNGSON, 1991 ). E importante estabelecer formas para acesso 

ao acervo de objetos armazenados, alem de concentrar os diversos recursos 

disperses na instituigao. Para viabilizar o processo de localizagao do conhecimento, 

devem ser utilizadas estruturas de retengao ou memorias organizacionais para o 

armazenamento do conhecimento. Uma das formas de se facilitar ou de tornar mais 

pratica esta localizagao e a definigao de um processo que leve em conta todas as 

variaveis ou sinais importantes para a organizagao (MORESI e LOPES, 2011 ). 

Para Lopes (2009), a Memoria Organizacional precisa ser socialmente 

construida, mantida e administrada, com isso, ela se torna um componente importante 

nas iniciativas da organizagao. Essa memoria envolve pessoas, arquivos, 
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procedimentos organizacionais, estruturas organizacionais e cultura (ACKERMAN, 

1998). Alem disto, e um instrumento de retenc;ao do conhecimento organizacional que 

nao so possibilita armazenar o conhecimento tactico explicitado da mente humana, 

como tambem contribui para o aprendizado por meio de experiencias passadas e da 

sustentac;ao aos processos decisorios. Dessa forma, a gestao do conhecimento e a 

memoria organizacional exercem papel central na efetividade, na tomada de decisao 

estrategica e na performance organizacional (HAT AMI, GALLIERS, HUANG, 2003). 

Galliers (apud HATAMI, GALLIERS, HUANG, 2003) afirma que a efetividade 

da Memoria Organizacional e atingida por intermedio da integrac;ao sinergica de 

recursos de infraestrutura de conhecimento, cultura e tecnologia. A Memoria 

Organizacional se encontra espalhada nos mais diversos cantos da organizac;ao, em 

"cerebrose papel'' (PONDY, MITROFF, apud WALSH, UNGSON, 1991 ). 

Sendo assim, uma orientac;ao com especializac;ao de responsabilizac;ao 

pode elevar a importancia estrutural e a maturidade desse processo, conforme 

Figura 2 (LOPES, 2009, p. 37-38). 

FIGURA 2- MEMORIA ORGANIZACIONAL 
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0 armazenamento se refere a forma como a organiza9ao cuida da 

preserva9ao de aspectos necessaries para suas opera96es. lsto envolve aspectos 

estrategicos e tecnologicos. Sabe-se que a informa9ao esta presente de forma 

descentralizada na organiza9ao e e necessaria uma modelagem organizacional para 

que o destine da informa9ao ocorra de forma apropriada. 

Nesta perspectiva, conforme Almeida (2006), "a estrutura da memoria 

consiste de cinco locais de armazenamento dentro da organiza9ao: individuos, 

cultura, transforma96es, estruturas, ecologia; e um fora da organiza9ao: arquivos 

extern as": 

- Os individuos, membros de uma organiza9ao, retem informa9ao a partir de 

suas proprias experiencias diretas. Essa informa9ao pode ser retida na memoria do 

individuo ou, mais sutilmente, em suas estruturas de cren9as e valores; 

- A cultura organizacional e a forma aprendida de perceber, pensar e sentir 

os problemas da organiza9ao que sao transmitidos aos seus membros. lncorpora 

experiencias passadas que sao uteis para lidar com 0 futuro. A informayaO cultural e 

armazenada pela linguagem, pelas experiencias compartilhadas, pelos simbolos, 

pelas sagas, estorias e boatos. Essa informa9ao e retida no processo de 

comunica9ao entre os membros e, assim, armazenada na coletividade supra-

individual; 

- As transforma96es que ocorrem na organiza9ao tambem possuem 

informa96es. A informa9ao logistica, que guia a transforma9ao de uma entrada (par 

exemplo, dados sabre um material, sabre um novo funcionario, ou sabre um pedido 

de um cliente) em uma saida (por exemplo, um produto final, um membra veterano 

da empresa ou o atendimento ao pedido de um cliente), esta incorporada na propria 

transforma9ao. As transforma96es, que ocorrem por toda a empresa como praticas 

de trabalho estao em constante transforma9ao e sao construidas sabre experiencias 

passadas; 

- A estrutura organizacional influencia o comportamento dos individuos e 

sua rela9ao com o ambiente. As fun96es ou papeis dos individuos envolvem a 

determina9ao de posi96es particulares na sociedade e sao um repositorio no qual a 

informa9ao sabre a organiza9ao e armazenada. Os papeis individuais fornecem a 

liga9ao entre as memorias individuais e a memoria organizacional, na medida em 

que esses papeis se tornam padronizados ao Iongo do tempo, descrevendo a 
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diferenciagao de tarefas, o repositorio que armazena papeis individuais e aplicavel 

tambem a organizagao: 

- A estrutura fisica ou a ecologia do local de trabalho codifica e revela 

informagoes. A configuragao fisica ajuda a moldar e reforga as prescri<;oes de 

comportamento dentro da organiza<;ao. A ecologia do local de trabalho, dessa forma, 

retem informa<;ao sabre uma organizagao e sabre seus membros; 

-A importancia dos arquivos externos reside no fato de que a organiza<;ao, 

par si propria, nao e o unico repositorio de seu passado. Quando ocorrem falhas na 

memoria de um individuo, ele busca a ajuda de colegas para relembrar sabre um 

evento. Da mesma forma, uma organiza<;ao esta em um ambiente em que outras 

institui<;oes acompanham suas agoes. Embora nao fagam parte da memoria de uma 

organizagao, essas fontes guardam informagoes sabre o seu passado que podem 

ser recuperadas. 

Em relagao a estrategia, deve se ter a prioridade na preserva<;ao de cria<;ao 

de contexto para gera<;ao de novas relacionamentos sob as aspectos sociais e 

tacitos. Sob o aspecto tecnologico ha uma necessidade de conversao dos aspectos 

tacitos para um ambiente sistemico e estruturado de forma qualitativa e quantitativa. 

0 alinhamento da estrategia pela sistematiza<;ao de uma memoria organizacional 

cria possibilidade para geragao de feedback frente aos objetivos e metas 

estabelecidos no processo decisorio e cognitivo. 

Os metodos de recuperac;ao sao essenciais para as organiza<;oes. De 

forma simplificada isto deve abranger que a informa<;ao esteja disponivel ao acesso 

fisico e logico par pessoas que necessitem da informa<;ao. A recupera<;ao pode 

ocorrer de forma explicita e objetiva ou de forma subjetiva, de recuperagao da 

informa<;ao, com base em hipoteses e inferencias na cria<;ao do contexto. Dessa 

forma, a recupera<;ao da informagao a partir das estruturas de reten<;ao e do carater 

dos aspectos geradores da memoria organizacional pode variar de modo automatico 

a controlado (ALMEIDA, 2006): 

a) A recuperagao automatica no nivel individual diz respeito as situa<;oes 

onde a informa<;ao sabre as decisoes do presente e extraida 

intuitivamente, como fungao da execugao de uma sequencia de a<;oes 

estabelecidas e rotineiras. No nivel organizacional, a recuperagao 

automatica ocorre quando comportamentos presentes sao baseados em 
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praticas anteriores e. em seguida, codificados em transformac;oes, 

estrutura, cultura e ecologias. 

b) A recuperac;ao controlada varia em func;ao da forma de retenc;ao 

considerada. lndivfduos podem recuperar a informac;ao fazendo 

analogias com decisoes coletivas do passado, e podem, individualmente. 

ajudar colegas a relembrar. Nesse sentido, mem6rias individuais diversas 

e conflitantes possibilitam um processo de recuperac;ao mais efetivo. A 

informac;ao sabre o processo estfmulo-resposta de decisoes passadas 

pode ser conscientemente recuperados, porum indivfduo ou conjunto de 

indivfduos, com ou sem o uso de tecnologia. 

A recuperac;ao e complexa de acordo com as formas de armazenamento em 

questao. Os aspectos explfcitos sao simples sob a 6tica de que a informac;ao esta 

inserida em algum tipo de meio. Porem, no ambito tacito, a complexidade se eleva, 

frente as perspectivas de interpretac;ao, comunicac;ao e significado a ser buscado 

que se da pela experiencia de outrem. Todo o processo de inteligencia. 

considerando aspectos cognitivos, racionais e de comunicac;ao podem estar 

comprometidos pela falha do processo de recuperac;ao da informac;ao requerida 

(LOPES e MORESI, 2011, p. 86). 

2.3.2 Cognic;ao Organizacional 

Hayes e Allinson (1994) afirmam que a Cognic;ao Organizacional esta 

relacionada a forma como as pessoas adquirem, armazenam e utilizam o 

conhecimento. No ambito organizacional isto se caracteriza na busca, coleta, 

processamento, analise e sfntese das informac;oes. Dessa forma a cognic;ao tem 

suas func;oes base na utilizac;ao de informac;oes, para gerar significados efetivos nas 

organizac;oes. A Cognic;ao Organizacional e um processo desenvolvido pela 

organizac;ao no tocante a identificac;ao de padroes, a captac;ao de dados, ao 

processamento e organizac;ao de informac;oes em bancos de memoria, realizando 

analise, diagn6stico e produzindo conhecimento sabre situac;oes complexas que dao 

suporte a inteligencia na qual 0 prop6sito e apoiar 0 processo de tomada de decisao 

no ambiente que esta sendo analisado. De forma macro, a Figura 3 ilustra este 

processo. 



FIGURA 3- COGNICAO ORGANIZACIONAL 
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Sendo assim, deve haver um tipo de processamento para elabora9ao e 

consolida9ao destes dados em informa96es. Alimentando o processo analitico, que 

e ciclico, sao gerados conhecimentos. 0 conhecimento e definido como informa9ao 

de valor agregado aplicada a um problema (LOPES, 2009, p. 42). 

Davenport e Prusak (1998) conceituam o conhecimento como um fluido misto 

de experiemcias, valores, informa9ao contextual e conhecimento que fornece uma 

estrutura para avaliar e incorporar novas experiencias e informa9ao. Ele tem origem 

e e aplicado na mente das pessoas. Nas organiza96es, ele esta frequentemente 

embebido, nao s6 nos documentos e repositories, mas tambem nas rotinas, 

processes, praticas e normas. Em resumo, este produto se da a partir do 

aprendizado continuo que e finalizado com a sintese e experiencia agregada na 

transforma9ao em inteligencia (LOPES, 2009, p. 42). 

De forma funcional, nas organiza96es existem grupos e/ou equipes 

responsaveis pelo processamento, analise e divulga9ao das informa96es de seu 
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domfnio, para o alinhamento a estrategia organizacional. Destacam-se os 

procedimentos, que devem seguir diretriz tecnol6gica unica, para evitar retrabalhos e 

desalinhamento das informa<;oes entre areas distintas. Conforme Tholt (2006) 

alguns direcionamentos para diretrizes de analise sao: 

• defini<;ao do problema; 

• gera<;ao de hip6teses; 

• coleta de informa<;oes; 

• avalia<;ao de hip6teses (interpreta<;ao); 

• sele<;ao da hip6tese mais provavel; 

• monitora<;ao continua. 

A Figura 4 ilustra este processo, desde a necessidade de informa<;ao a 
tomada de decisao (LOPES e MORES I, 2011, p. 88). 



FIGURA 4 - COGNI<;AO ORGANIZACIONAL 
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De forma consolidada a Cogni<;ao Organizacional tem como requisite 

observar as complexidades para manipular e transformar informa<;ao sabre o mundo 

real, tal como compreender o ambiente interno e externo da organiza<;ao, com o fim 

de influenciar as futuras evolu<;oes da organiza<;ao (LOPES, 2009, p. 44). 

Ap6s a revisao dos conceitos sabre a Cogni<;ao Organizacional evidencia-se 

que OS principais imperatiVOS SaO: busca e coleta, processamento, analise e 

percep<;ao, sintese. Na busca e coleta de informa<;oes, a organiza<;ao precisa 

observar seletivamente a grande quantidade de sinais criados em um ambiente 

dinamico, interpretar as mensagens confusas e perceber os indicios relatives as 

suas atividades e objetivos (CHOO, 1998). Faz-se necessaria a busca e coleta pelas 
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principais variaveis ambientais internas ou externas que em termo ou fun<;ao 

influenciam o direcionamento e as a<;6es organizacionais. Estas variaveis podem ser 

identificadas a partir do sistema no qual a organiza<;ao esta inserida, das condi<;6es 

regulat6rias. econ6micas, culturais, dentre outras. 

E pertinente distinguir busca e coleta. Conforme Lopes (2002), a busca e um 

ato ou efeito de buscar; procura com o fim de encontrar alguma coisa; investiga<;ao 

cuidadosa: pesquisa, exame; procura minuciosa: revista, exame; movimento intima 

para alcan<;ar um fim. Ja a coleta possui foco na obten<;ao de dados par meio de 

diversos metodos e fontes que podem ser conhecidas, descentralizadas. dentre 

outras. 0 processamento pode ser caracterizado par aspectos fisicos e 16gicos. Os 

aspectos fisicos em aspectos quantitativos ligados aos tipos de manipula<;ao de 

variaveis pela busca e coleta para a cria<;ao de contexte dos dados. No caso dos 

16gicos. isto se da pela forma como esta sendo efetuada esta concep<;ao. E 
importante destacar que para a cogni<;ao o tempo gasto para consolida<;ao das 

informa<;6es, bem como valida<;ao destas para a tomada de decisao, e fundamental. 

A defini<;ao de uma diretriz processual e tecnol6gica unica para tratamento e 

divulga<;ao das informa<;6es estrategicas pelas areas funcionais e um diferencial a 

ser buscado atualmente (LOPES, 2009, p. 44-45). 

Com rela<;ao a analise e percep<;ao, Moresi (2008), afirma que se faz 

necessaria uma compreensao organizacional incluindo a auto-avalia<;ao no cenario 

externo e avalia<;ao de outras organiza<;6es e, de modo geral, das diversas 

condi<;6es ambientais. Para isto sao realizados testes para coletar informa<;6es 

ambientais. 

Sob a perspectiva da informa<;ao, qualquer mudan<;a ou desenvolvimento no 

ambiente externo cria sinais e mensagens, que uma organiza<;ao deve estar atenta. 

Alguns desses sinais sao fracas (dificeis de serem detectados). muito sao confuses 

(dificeis de serem analisados) e outros sao espurios (nao indicam mudan<;as 

verdadeiras) (MORES I, 2001 ). Portanto, a necessidade de integra<;ao das 

informa<;6es externas e internas e de fundamental importancia para alinhamento e 

adapta<;6es cabiveis as estrategias. Sobretudo, na busca par uma estrutura formal e 

ferramentas adequadas para esta finalidade, sendo incumb€mcia das areas 

envolvidas. Entretanto, antes dessa integra<;ao, e necessaria enfatizar que a fase de 

analise deve ser distinta da coleta de informa<;6es (LOPES, 2009, p. 45). 
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De acordo com Xu e Chen (2005), vinculos podem ser conceituados como a 

forma de se estabelecer relacionamentos entre registros de dados e informa<_;:oes 

sabre entidades e suas associa<_;:oes em grande escala de dados brutos, 

convertendo-as em uma representa<_;:ao de rede. Representa<_;:ao que consiste do 

inter-relacionamento entre as entidades. Portanto, e possivel, efetuar a analise dos 

dados, que conforme Tholt (2006), depende primeiramente da acuidade e de quao 

completos sao os dados disponiveis. Para Moresi (2008), a pericia na percep<_;:ao 

caracteriza-se como o olhar critico de uma organiza<_;:ao, ou seja, a observa<_;:ao 

analitica para processos relevantes e de aspecto transcendental para oportunidades 

invisiveis. Esta analise pode ser conceituada de duas formas: por dados e por 

conceitos (LOPES, 2009, p. 45). 

A analise direcionada por conceitos esta no lado oposto do espectro ao da 

analise direcionada por dados. As perguntas a serem respondidas nao tem limites 

organizados e, existem muitas incognitas, ou seja, esta baseada na incerteza e na 

complexidade (THOL T, 2006). Estes tipos de analise devem: considerar os detalhes 

adicionais sabre as variaveis ja incluidas no processo cognitivo; buscar e identificar 

outras variaveis; incluir as informa<_;:oes relativas ao valor atribuido as variaveis ja 

incluidas na analise; definir quais informa<_;:oes relativas a quais variaveis sao as 

mais importantes e como elas se relacionam entre si. Com isto, no processo de 

melhoria da analise cognitiva, e necessaria uma melhor compreensao dos processos 

estrategicos que as organiza<_;:oes devem manter. Este detalhe influencia diretamente 

as implanta<_;:oes estrategicas para os meios que auxiliam e melhoram a tomada de 

decisao organizacional. lsto pode ser caracterizado "pela gera<_;:ao de premissas: 

incluindo as premissas para decisao, ou seja, premissas de valor e reais" (MORES!, 

2008). lsto possibilita o desenvolvimento de hip6teses que direcionam para uma 

pesquisa mais eficiente e eficaz na busca pela informa<_;:ao estrategica (LOPES, 

2009, p. 45-46). 

2.3.3 Raciocinio Organizacional 

Matsuda (1992) define o Raciocinio Organizacional como a condi<_;:ao que a 

organiza<_;:ao adquire de prever e resolver situa<_;:6es e problemas organizacionais. 

Nisto se aplica a eficiencia para melhor tomada de decisao. Nas organiza<_;:oes, a 
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tomada de decisao formal e estruturada par procedimentos e regras que especificam 

papeis, metodos e normas. A ideia e que as regras e rotinas esclarec;am o 

necessaria processamento de informac;ao diante de problemas complexos, 

incorporem tecnicas eficientes e confiaveis aprendidas com a experiE'mcia e 

coordenem ac;oes e resultados dos diferentes grupos organizacionais (CHOO, 

1998). 

E importante destacar que para se efetuar uma escolha totalmente racional, 

o individuo teria de identificar todas as alternativas disponiveis, prever as 

consequencias de cada alternativa e avaliar essas consequencias de acordo com 

seus objetivos e preferencias. Sendo necessarias informac;oes sabre a situac;ao 

atual - que alternativas estao atualmente disponiveis ou devem ser consideradas. 

Em seguida, sao necessarias informac;oes sabre o futuro - quais as consequencias 

de cada uma das ac;oes alternativas. Tambem, sao necessarias informac;oes sabre 

como caminhar do presente para o futuro - que valores e preferencias devem ser 

usados para escolher a alternativa que, de acordo com o conjunto de criterios. sera 

capaz de alcanc;ar os resultados desejados. Chao (1998), a racionalidade e limitada, 

no minima, par tres razoes: 

1. a racionalidade requer um conhecimento total e previsao das 

consequencias de cada escolha. Na verdade, o conhecimento das consequencias e 

sempre fragmentario; 

ii. como as consequencias pertencem ao futuro, a imaginac;ao deve suprir a 

falta de experiencia para avalia-las. Mas a previsao de valores e sempre imperfeita; 

iii. a racionalidade requer escolher entre todos os comportamentos 

alternatives possiveis. No comportamento real, apenas algumas dessas possiveis 

alternativas vem a mente. 

Para suprir essas limitac;oes, uma alternativa e o conceito proposto par Ferro 

Junior (2007), definindo que o Raciocinio Organizacional e a capacidade que surge 

a partir da interac;ao com os outros quatro elementos (memoria, cognic;ao, 

aprendizado e comunicac;ao) para manter a eficiencia da estrutura organizacional. 

Esta dependencia e evidente, principalmente pela referencia a definic;ao de 

estrategias para prevenc;ao, dissimulac;ao e tratamento de problemas 

organizacionais, alem da soluc;ao dos mesmos e de aproveitar as oportunidades 

presentes no ambiente da organizac;ao. Para definic;ao destas estrategias e tomada 
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de decisao, ha tambem uma necessidade intrfnseca de outros componentes como o 

armazenamento e recuperagao, processos de busca e comunicagao. Sendo 
primordial que: 

[ ... ] Num mundo como esse, o recurso escasso nao e a 
informa<;ao; e a capacidade de dar aten<;ao a informa<;ao. A 
aten<;ao e o principal gargalo na atividade organizacional, e esse 
gargalo torna-se ainda mais estreito a medida que nos 
aproximamos do topo das organiza<;6es (SIMON, apud CHOO, 
2002). 

Os principais requisitos identificados para o Raciocinio Organizacional 

apontam para a solu<;ao de problemas organizacionais e o desenvolvimento de 

estrategias para prevengao de problemas (LOPES, 2009, p. 47-48). 

Ap6s a revisao dos conceitos sabre o Raciocfnio Organizacional evidencia-

se que os principais imperativos sao: inovagao, incerteza, pensamento sistemico, 

pensamento estrategico. 

A adogao da lnovagao, segundo Tornatzky e Fleischer (1990), nao e um 

processo individual, mas depende do contexto organizacional, exigindo o 

envolvimento de todos e participagao dos diversos nfveis hierarquicos. A tomada de 

decisao se da em tres etapas: definigao do problema; busca de solu<;oes; escolha de 

alternativas (LOPES, 2009, p. 48). 

Manas (1993) destaca ainda que "a inovagao e fruto de um trabalho 

complexo de descobrimento, planejamento e analise, que permite tamar decisoes e 

provocar consequencias, mais ou menos previsfveis, dependendo do nosso 

envolvimento nas fases comentadas." Complementando esta definigao de inovagao, 

Roberts (1984) afirma que "a organizagao e a diregao dos recursos, tanto humanos 

quanta econ6micos, com a finalidade de aumentar a criagao de novas 

conhecimentos; a geragao de ideias e tecnicas que permitam obter novas produtos, 

processos e servigos e melhorar os ja existentes; o desenvolvimento de ideias e 

prot6tipos de trabalho; e a transferencia destas mesmas ideias para as fases de 

fabricagao, distribuigao e uso". 

lncerteza significa que os tomadores de decisao nao dispoem de 

informagoes suficientes sabre os fatores ambientais e encontram dificuldades na 

previsao das mudangas externas. A incerteza aumenta o risco de falha das 

respostas organizacionais, tornando diffcil o calculo dos custos e das probabilidades 

relacionadas com as alternativas de decisao. As caracterfsticas do domfnio 
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ambiental que influenciam a incerteza sao a medida na qual o domfnio externo e 

simples ou complexo e os eventos sao estaveis ou instaveis (DAFT, 2003), conforme 
ilustra a Figura 5. 

FIGURA 5- COGNI<;AO ORGANIZACIONAL 
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0 pensamento sistemico e considerado como a pedra fundamental da 

organizac;ao que aprende e funciona como um elo para fundir teoria e pratica. 0 

pensamento sistemico visa ajudar as pessoas a enxergar as coisas como parte do 

todo e nao como pec;as isoladas, bem como, criar e mudar a sua realidade. E um 

quadro de referencia conceitual, um conjunto de conhecimentos e ferramentas 

desenvolvido ao Iongo do tempo, atraves da percepc;ao do mundo como uma rede 

integrada de relacionamentos. Senge (1998) afirma que o pensamento sistemico 

pode ser considerado em tres diferentes aspectos: a pratica, os principios e a 
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essencia. Todos estes aspectos devem ser considerados simultaneamente; alem de 

um conjunto de atividades e ferramentas, e tambem um conjunto de princlpios 

te6ricos que ajudam a entender os seus fundamentos 16gicos. Mas, a essencia e 

diferente. Esforc;:os empreendidos na essencia proporcionariam novas visoes de 

mundo. No caso do pensamento sistemico, a experiencia de vivenciar interligac;:oes 

ajudaria a perceber a importancia do todo. Sendo mais objetivo o pensamento 

sistemico e um roteiro basico para perceber as estruturas da realidade 

organizacional. (LOPES, 2009, p. 49-50). 

Pensamento estrategico, Ohmae (1998, apud SERRA, 2003, p.5), afirma 

que "[ ... ] a estrategia corporativa e, em duas palavras, a vantagem competitiva." 0 

objetivo do planejamento estrategico e capacitar a empresa a ganhar, da maneira 

mais eficiente posslvel, uma margem sustentavel sabre seus concorrentes. A 

estrategia corporativa, desta forma, significa uma tentativa de modificar o poder de 

uma empresa em relac;:ao ao dos seus concorrentes, de maneira eficaz. 

[ ... ] elaborar a estrategia nao e apenas planejar, mas pensar e fazer. 
Nao e uma tecnica, mas uma forma de gerenciar o neg6cio de 
acordo com uma compreensao e perspectivas estrategicas. Nao 
existe uma (mica ou uma perspectiva estrategica melhor - o 
pensamento estrategico pode ser estruturado de varias formas. 
Nenhuma fornece respostas para toda situac;ao, mas da maior parte 
das abordagens sempre pode ser extrafda alguma coisa de valor. 
Elas tem relevancia em circunstancias particulares ou na realizac;ao 
de uma obra particular. Se elas sao compreendidas e as 
circunstancias reconhecidas, entao e possfvel formular uma 
estrategia efetiva e incisiva (PEARSON, 1990. apud MINTZBERG, 
2001' p. 20) 

De acordo com Andrews (1980, apud MINTZBERG; QUINN, 2001), 

estrategia e o padrao de decisoes em uma empresa, que determina e revela seus 

objetivos, prop6sitos ou metas, produz as principais politicas e pianos para a 

obtenc;:ao dessas metas e define a escala de neg6cios em que a empresa deve 

envolver-se, o tipo de organizac;:ao econ6mica e humana que pretende ser e a 

natureza da contribuic;:ao econ6mica e nao-econ6mica que pretende proporcionar a 

seus acionistas, funcionarios e comunidades. 

Esse conceito amplia a visao de estrategia, pois, a partir desta, sao definidos 

o tipo de mercado de atuac;:ao, o tamanho, a amplitude e a forma de gestae e o 

relacionamento com os envolvidos no neg6cio: funcionarios, clientes, fornecedores e 

comunidade de relacionamento (LOPES, 2009, p. 50). 
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Hofer e Schendel (1998, p.25 apud MINTZBERG, 2001, p. 19), por sua vez, 

definem estrategia como "[ ... ] o padrao basico do deslocamento de recursos atual e 

planejado e das interagoes ambientais que indicam como a organizagao ira atingir 

seus objetivos". Referem-se a estrategia como padrao constante nas -decisoes 

organizacionais, e desta com todos envolvidos no relacionamento do neg6cio, que 

visam proporcionar os meios para se alcangar os objetivos. Portanto, o pensamento 

estrategico e uma oportunidade de estimular a cultura de aprendizagem 

organizacional nos individuos e na organizagao como um todo (LOPES, 2009, p. 

51). 

2.3.4 Aprendizado Organizacional 

0 Aprendizado Organizacional refere-se a capacidade de uma organizagao 

identificar e armazenar conhecimento resultante de experiencias individuais e 

organizacionais e de modificar seu comportamento de acordo com os estimulos 

percebidos no ambiente. 0 Aprendizado Organizacional supoe que uma organizagao 

esteja habilitada a controlar seu comportamento em relagao a seus pr6prios 

objetivos, a executar atividades de automonitoragao, a filtrar informagoes 

provenientes de processos de monitoragao ambiental e a se adaptar as mudangas 

em seu ambiente social, politico e economico (KIRN, 1995). 

Para Garvin (2001) em geral, o aprendizado organizacional pode ser 

rastreado ao Iongo de tres estagios superpostos. A primeira fase e a cognitiva. Os 

membros da organizagao sao expostos a novas ideias, ampliam seus 

conhecimentos e comegam a pensar de maneira diferente. A segunda fase e a 

comportamental. Os empregados passam a internalizar novas ideias e a aHerar seu 

comportamento. E a terceira fase e a de melhoria do desempenho com mudangas 

de comportamento que acarretam melhorias quantificaveis nos resultados: qualidade 

superior e melhor entrega, aumento de participagao no mercado ou outros ganhos 

tangiveis (LOPES, 2009, p. 51). 

De acordo com Chao (1998) existem duas formas de aprendizado, lago 

simples e de lago duplo, conforme Figura 6. 
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FIGURA 6- APRENDIZADO ORGANIZACIONAL 
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Fonte: Lopes (2009, apud Choo, 1998, p. 348) 

Argyris (1999) afirma que no case do aprendizado de la~o simples a 

mudan~a ocorre no ambito da a~ao , sem questionamentos ou altera~ao de valores 

seja em termos individual, grupo ou organizacional. 0 aprendizado de la~o duple, 

ocorre quando as variaveis direcionadoras sao revistas. As variaveis direcionadoras 

sao aquelas que podem ser inferidas com base em observa~6es das a~6es dos 

individuos dentro das organiza~6es. De forma complementar, Kofman (2002) prop6e 

o modele de aprendizado de la~o triple, vide figura 7, e como este modele faz 

referencia a modelos mentais, que sao "um conjunto de ideias e cren~as 

profundamente arraigadas em todo o ser humane, que organizam sua forma de 

compreender o mundo e a si mesmo." Dessa forma, o aprendizado de la~o triple 

pressup6e a revisao dos modelos mentais, responsaveis por sua vez pelas suas 

interpreta~6es que geram novas a~6es (LOPES, 2009, p. 52). 



FIGURA 7- APRENDIZADO ORGANIZACIONAL 
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Goh e Richards (1997) afirmam que a implementac;ao do Aprendizado 

Organizacional se torna muito complicada pela falta de uma sistematica de 

mensurac;ao da capacidade de aprendizagem. Portanto, torna-se impre::scindivel 

identificar e medir as caracteristicas essenciais do Aprendizado Organizacional. Uma 

sistematica de mensurac;ao da capacidade de aprendizagem permite o 

gerenciamento das intervenc;oes e mudanc;as visando construir organizac;oes de 

aprendizagem mais eficazes (LOPES, 2009, p. 53). 

De acordo com Garvin (1993), uma organizac;ao que aprende e aquela 

capaz de criar, adquirir e transferir conhecimento e de modificar o seu 

comportamento, refletindo os novos conhecimentos e percepc;oes. lsso pode ser 

descrito em cinco praticas para que a organizac;ao possa aprender sempre: (i) 

resoluc;ao sistematica de problemas; (ii) experimentac;ao; (iii) aprendizagem com a 

hist6ria passada (lic;oes aprendidas); (iv) aprendizagem com os outros; e (v) difusao 

do conhecimento pela organizac;ao. E possivel identificar a relac;ao enfre essas 

praticas e outros componentes da lnteligencia Organizacional: 
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QUADRO 2 - RELAc;6ES ENTRE PRATICAS E COMPONENTES DA INTELIGENCIA 
ORGAN IZACI ONAL 

Praticas da Organizac;ao Componentes da lntelig€mcia 
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Fonte: Lopes e Mores1, 2011, p. 100 

0 processo de aprendizado se da pela experi€mcia a partir da ac;ag, urn dos 

imperatives mapeados para o Aprendizado Organizacional. Carroll, Rudolph e 

Hatakenaka (2002) afirmam que o ciclo de pensar e fazer se torna cada vez mais 

importante devido a dinamica das mudanc;as e a complexidade e a interdependencia 

do conhecimento. 

Para Echeverria (1998), ha uma forma particular de poder chamada de 

aprendizagem, que e o resultado comparative entre a capacidade de gerac;ao de 

ac;ao de uma entidade em momentos diferentes, no tempo. Assim, quando uma 

mesma entidade puder realizar ac;oes efetivas diferentes em determinado momenta 

de seu desenvolvimento que nao podia realizar em seu passado, diz-se que ela 

aprendeu. A aprendizagem e, pois, urn juizo de poder. Pode-se dizer que houve 

aprendizado quando emite-se urn juizo de que aquila que pode ser feito no-presente 

nao poderia ter sido feito no passado. Portanto, nao ha aprendizagem, como nao ha 

saber, que nao nos remeta, de uma forma ou de outra, a capacidade humana de 

ac;ao efetiva (ECHEVERRIA, 1998). 

Desse modo, e necessaria o estabelecimento de medic;oes e troca de 

experiencias entre os envolvidos do processo. lsto envolve a governanc;a corporativa 

que surge para auxiliar este fen6meno da separac;ao entre a propriedade e a gestao 

empresarial. 0 titular da propriedade delega ao agente o poder de decisao sabre a 

organizac;ao. A partir dai surge a necessidade de adaptac;ao entre os interesses do 

administrador e as do acionista. Portanto, a preocupac;ao maior e criar mecanismos 
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eficientes (sistemas de monitoramento e incentives) para garantir que o 

comportamento dos executives esteja alinhado com o interesse dos acionistas. A 

boa governanga corporativa proporciona aos proprietaries a gestae estrategica da 

organizagao e a efetiva monitoragao da diregao executiva. Para tal, sao destacados 

alguns aspectos como: 

a) transparencia: o executive principal deve prestar todas as inform-agoes de 

real interesse, obrigat6rias ou espontaneas, para os proprietaries e para 

todas as partes interessadas. As informagoes da empresa devem ser 

equilibradas, abordando tanto aspectos positives quanta negatives, para 

facilitar ao leiter a correta avaliagao da empresa. 0 relat6rio anual deve 

canter uma declaragao a respeito de quais praticas de governan<;a 

corporativa sao cumpridas; 

b) prestagao de contas: o executive principal responde pelo desempenho e 

pela atuagao da empresa; 

c) etica: dentro do conceito das melhores praticas de governan<;a 

corporativa, alem do respeito as leis do pais, toda empresa de'L8 ter um 

c6digo de etica que comprometa toda a sua administragao e seus 

funcionarios, elaborado pela diretoria e aprovado pelo conselho de 

administragao. Existe um conflito de interesses quando alguem nao e 

independente em relagao a materia em pauta e a pessoa em questao pode 

influenciar ou tamar decisoes correspondentes. Algumas definigoes de 

independencia tem sido dadas para conselheiros de administragao e para 

auditores independentes. 

Com isso, a utilizagao de estruturas e ou praticas de governanga corporativa 

que efetivamente auxiliem e agreguem valor no alinhamento dos processes internes 

e externos aos processes de neg6cios sao fundamentais para o cumprimento da 

estrategia da organizagao. Tal pratica ira permitir maior mobilizagao da organizagao, 

seja intelectual ou tecnol6gica na realizagao de sua missao, principalmente na 

reflexao e analise das ligoes aprendidas (LOPES e MORES!, 2011, p. 101 ). 
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2.3.5 Comunicac;:ao Organizacional 

A comunicac;:ao e entendida como processo de construc;:ao de sentidos, que 

permite que os emissores e receptores, participantes de um complexo jogo de 

relac;:oes interativas, realizem o intercambio de mensagens, com diferentes graus de 

informac;:oes, mediante o uso de linguagens (BALDISSERA, 2000). 

Em relac;:ao as func;:oes basicas da Comunicac;:ao Organizacional, Robbins 

(2002) diz que esta possui quatro func;:oes dentro de uma organizac;:ao GU de um 

grupo: 

a) controle: a comunicac;:ao atua no controle do comportamento das 

pessoas de diversas maneiras, a comec;:ar, pela hierarquia que as 

organizac;:oes possuem fazendo com que o funcionario saiba a quem 

comunicar primeiro uma informac;:ao ou um acontecimento; 

b) motivac;ao: a comunicac;:ao facilita a motivac;:ao na medida em que 

esclarece aos funcionarios o que deve ser feito, avalia a qualidade do seu 

desempenho e orienta sabre o que fazer para melhora-lo; 

c) expressao emocional: e atraves da comunicac;:ao que os funcionarios 

expressam os seus sentimentos de satisfac;:ao e/ou frustrac;:oes; 

d) informac;ao: a comunicac;:ao facilita a tomada de decisoes, porque ela 

proporciona a pessoa ou ao grupo as informac;:oes que eles necessitam para 

tomarem suas decisoes, pais transmite os dados para identificar e avaliar as 

alternativas. 

Ou seja, estas func;:oes basicas sao de fundamental importancia para que as 

organizac;:oes elevem o grau de maturidade de suas relac;:oes (LOPES e MORESI, 

2011, p. 102). 

0 processo de comunicac;:ao e de natureza relacional; uma parte e o 

emissor; a outra o receptor. As relac;:oes sociais que ocorrem neste processo 

envolvem um transmissor e o receptor e seus efeitos reciprocos para cada um, a 

medida que se comunicam. E importante enfatizar que "as comunicag6es, nas 

organizac;:oes, devem proporcionar informac;:oes precisas, com as implicac;:oes 

emocionais, para todos os membros que precisam do conteudo da comunicac;:ao. 

lsso supoe que nem um excesso ou uma falta de informac;:oes se encontra no 

sistema, estando clara, desde o inicio, quem pode utilizar aquila que esta disponivel" 



41 

(ROBBINS. 2002). No entanto, para que a comunica9ao flua em todos os sentidos 

na organizayao, e necessaria que haja um equilfbrio entre as redes formal e 

informal. Assim, a comunica9ao interna flui segundo duas grandes redes dentro da 

empresa, uma rede formal e outra informal. As duas processam de formas 

diferentes, em situa96es pr6prias e com projetos especificos (ROBBINS, 2002). Para 

a Comunica9ao Organizacional os principais requisites identificados sao a troca de 

dados, informa96es e conhecimentos que fluem entre atores humanos e baseados 

em maquinas em uma organiza9ao, alem daquele que ocorre entre uma organiza9ao 

e seu ambiente (LOPES e MORESI, 2011, p. 1 03). 

A Comunica9ao Organizacional pode fluir de forma vertical (descendente e 

ascendente). A dire9ao vertical pode ser dividida em descendente que se da dos 

niveis mais altos para os mais baixos, e a ascendente, que se da dos niveis mais 

baixos aos mais altos. Na comunica9ao para baixo, dire9ao descendente, esta e 

composta por cinco elementos principais. conforme Katz e Kahn (1978, apud 

Robbins, 2002), que sao: 

a) o primeiro, se refere, a simples e comum instru9ao de trabalho, pelo qual 

se fica conhecendo o que deve ser feito por meio de ordens diretas, sessoes 

de treinamento, descri96es de cargo, ou outros mecanismos; 

b) o segundo, a justificativa de uma tarefa e seus relacionamentos com o 

restante da organiza9ao; 

c) o terceiro elemento da comunica9ao para baixo e relacionado as 

informa96es a respeito dos procedimentos e praticas no interior da 

organiza9ao; 

d) o retorno das pressoes (feedback) a respeito de seu desempenho e o 

quarto elemento do sistema de comunica9ao para baixo; 

e) o elemento final envolve as tentativas para doutrinar os subordinados para 

aceitar e acreditar nas metas da organiza9ao (ou da subunidade). 

Na comunica9ao para cima, dire9ao ascendente, traz o seguinte conceito, de 

acordo com Katz e Kahn (apud Robbins, 2002), "a comunica9ao para cima 

apresenta muitas formas. Ela pode, no entanto, ser reduzida aquila que as pessoas 

dizem: a respeito de si mesmas do seu desempenho e seus problemas. A respeito 

de outros e de seus problemas. A respeito das praticas e politicas organizacionais. A 

respeito daquilo que precisa ser feito e de que modo pode ser feito". 
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Esse tipo de comunicac;ao integrada permite que se estabelec;a uma politica 

global. em func;ao de uma coerencia maior entre os programas, de uma linguagem 

comum e de um comportamento homogeneo, aiE§m de se evitarem as sobreposic;oes 

de tarefas. Os diversos setores trabalham de forma conjunta, tendo ante os olhos os 

objetivos gerais da organizac;ao e ao mesmo tempo respeitando os objetivos 

especificos de cada um (LOPES e MORESI, 2011 apud KUNSCH, 1997). 

A Comunicac;ao Organizacional pode fluir de forma horizontal. A 

comunicac;ao horizontal ou lateral caracteriza-se pela sua maior informalidade, 

podendo ocorrer entre pessoas do mesmo grupo ou entre os diferentes grupos. Este 

tipo de comunicac;ao no interior das subunidades possui um conteudo muito mais 

rico do que os materiais de coordenac;ao das tarefas organizacionais (LOPES e 

MORESI, 2011 apud ROBBINS, 2002). 

Para Robbins (2002) a interac;ao entre pares constitui somente uma forma 

de comunicac;ao horizontal. Outra forma vital ocorre entre membros de diferentes 

subunidades organizacionais. Na realidade, esse processo ocorre na comunicac;ao 

face a face, memoranda a memoranda, e-mail a e-mail e, em geral, as partes 

envolvidas, comunicam-se diretamente entre si, poupando, dessa maneira, tempo e 

resolvendo as situac;oes de forma objetiva com boa cooperac;ao. Robbins (2002), 

afirma que os canais diferem em relac;ao a capacidade de transmitir informac;oes. No 

entanto, para que a comunicac;ao flua em todos os sentidos na organizac;ao, e 
necessaria que haja um equilibria entre as redes formal e informal. As chamadas 

redes formais sao verticais e seguem a hierarquia da empresa e/ou instituic;ao, ou 

seja, retratam a cadeia de autoridade (LOPES e MORES I, 2011, p. 1 05). 

De acordo com Giglioti (2008) na comunicac;ao formal, pode-se perceber 

uma relac;ao hierarquica muitas vezes rigida e engessada, com excesso de 

burocracia, onde nem sempre e relatada a totalidade dos acontecimentos e por nao 

deixar margens para discussoes, transmite uma imagem autoritaria provocando a 

antipatia daqueles que sao submetidos a esse tipo de comunicac;ao. 

Neste tipo de esquema na organizac;ao, o formal, segue uma ordem 

conscientemente planejada, facilitada e controlada. Com isto, ele segue a corrente 

de comando numa escala hierarquica (OLIVEIRA, 2003 apud Giglioti, 2008). 

Por sua vez, as redes informais fluem em qualquer direc;ao, passando, 

muitas vezes, por cima dos niveis de autoridade (ROBBINS, 2002). A comunicac;ao 
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informal e mais suscetivel a erros, pela tendencia de serem usadas informa<;oes sem 

a devida comprova<;ao e precipitadas. Leva muitas vezes, a um entendimento 

incorreto ou impreciso dos fatos. Entretanto, preenche vazio deixados pela rigidez 

inerente a comunica<;ao formal. Conforme Giglioti (2008), o esquema de 

comunica<;ao informal surge espontaneamente na empresa, como consequencia das 

necessidades de seus membros (LOPES e MORES I, 2011, p. 1 05). 

0 referencial te6rico da sustenta<;ao para a analise dos dados coletados. A 

inteligencia organizacional visa trazer resultados com significados relevantes do 

ambiente externo para dentro da organiza<;ao. Nesse sentido, busca-se consolidar 

os principals aspectos da inteligencia organizacional, como componentes do 

processo de inteligencia. Estes componentes sao categorizados como: memoria, 

cogni<;ao, raciocinio, aprendizagem e comunica<;ao organizacional. Os conceitos 

destes componentes sao importantes para identificar se as organiza<;oes fazem uso 

de um processo de inteligencia organizacional, e assim inferir na estrategia 

organizacional. 

Esta pesquisa tera como abordagem essas cinco categorias, relacionando 

os conceitos com a analise dos dados coletados. 
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3 METODOLOGIA 

Nesta sec;ao sao abordadas a caracterizac;ao da pesquisa, ambiente da 

pesquisa, coleta de dados e sistematizac;ao dos resultados. 

Marconi e Lakatos (1992, p.39), definem metodologia de pesquisa como "a 

forma de proceder ao Iongo do caminho. Na ciencia os metodos constituem os 

instrumentos basicos que ordenam de inicio o pensamento em sistemas, trac;am de 

modo ordenado a forma de proceder do cientista ao Iongo de um percurso para 

alcanc;ar um objetivo". Portanto, ele define os passos para que se possa chegar ao 

objetivo da pesquisa. 

No Quadro 3 apresenta-se os objetivos a serem alcanc;ados e a metodologia 

utilizada. 

QUADRO 3- S[NTESE OBJETIVOS x METODOLOGIA 

Objetivos Especlficos Metodologia Descric;ao ' 

a) identificar as empresas de Item 3.2 Amostra Pesquisa na web 

cosmeticos que utilizam as 
I 

redes sociais I 
b) definir a empresa a ser Item 3.2 Ambiente ! Pesquisa na web II 

I I 
estudada; I de pesquisa I I 

i 

c) verificar quais sao as Item 3.2 Ambiente Pesquisa no site da 

ferramentas utilizadas por esta de Pesquisa organizac;ao, respostas da 

empresa; entrevista 

d) verificar quais sao os Item 3.3 Coleta de Entrevista - Apendices 

conteudos publicados dentro das Dados AeB 

Midias Sociais; 

e) verificar a aplicac;ao dos Item 3.4 Analise de conteudo 
I I 

conteudos publicados nas Sistematizac;ao I segundo Bardin (1991) 
I 

Midias Sociais pela empresa; dos Dados 

f) comparar os conteudos Item 4 Resultados lnfograticos- Nuvem de 

publicados com os elementos do e analise dos palavras Software "Many 
I I 

processo de lnteligencia dados I Eyes" I 

I 
I 

Organizacional. 
I 

Fonte: A Autora (2011 ). 
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3.1 Caracterizagao da Pesquisa 

A pesquisa caracteriza-se como qualitativa, pois sua contribuigao cientffica 

nao cria novos conceitos, mas busca a observagao de fatos reais por meio do 

estudo de um ambiente natural como fonte de verificagao e coleta de dados. A 

abordagem qualitativa, pois busca percepgoes e entendimento sobre o tema de 

modo nao mensuravel (YIN, 2001, p. 19). 

E explorat6ria. E caracterizada como pesquisa explorat6ria por envolver 

levantamento bibliografico, proporcionar uma visao geral do tema e abordar um 

assunto com pouco ou ate mesmo nenhum estudo anterior ao tema, por meio de 

tecnicas de analise e observagoes. Alem disso, classifica-se como uma pesquisa 

descritiva apoiada em um estudo de caso. 

Para alcangar OS objetivos propostos, primeiramente, foi realizado 0 

levantamento bibliogratico pertinente ao tema de pesquisa, realizagao de entrevista 

e analise nas mfdias sociais utilizadas pela organizagao selecionada, afim de 

estabelecer relagoes entre os conceitos te6ricos pesquisados aos dados coletados. 

3.2 Ambiente de Pesquisa: Estudo de Caso 

Para a definigao da organizagao ou organizagoes que fariam parte do estudo, 

foi realizada primeiramente uma pesquisa na web a fim de verificar quais empresas 

fazem uso das mfdias sociais na Internet. Foram identificadas nessa pesquisa varias 

empresas, contudo foi selecionada apenas uma para a realizagao deste_trabalho, 

porter sido a (mica a manifestar-se favoravel a participar neste trabalho. 

Ap6s, foi estabelecido um primeiro contato telef6nico, com o prop6sito de 

esclarecer possiveis duvidas quanta ao objetivo de estudo. Contudo, foi acordado a nao 

divulgagao do nome da organizagao. Pode-se dizer apenas que se trata de uma 

organizagao brasileira, situada na regiao sui do pals que atua no segmento de 

cosmeticos. E importante destacar que esta pesquisa e de carater qualitative apoiada 

em um estudo de caso unico. 0 criteria de selegao foi que a organizagao participante 

deveria fazer uso das mfdias sociais como forma de interagao com os seus clientes. 
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Com a empresa ja selecionada, a pesquisa iniciou-se com a busca no site da 

organizac;ao, a fim de identificar quais as midias sociais ela faz uso. 0 ambiente de 

foi. neste momenta. o proprio site da organizac;ao e suas midias sociais. 

Ap6s esta analise, e a realizac;ao da entrevista, foram escolhidas duas midias 

sociais, com caracteristicas diferentes para serem analisadas. As midias 

selecionadas foram: 

a) Faceboock: um site de relacionamento ou tambem chamado de rede social. 

Que e um ambiente que foca reunir pessoas, os chamados membros, que 

uma vez inscritos, podem expor seu perfil com dados como fotos pessoais, 

textos, mensagens e videos, alem de interagir com outros membros, criando 

listas de amigos e comunidades (TELLES, 201 0). 

b) YouTube: um servic;o web que permite ao usuario acessar videos e ao 

proprietario da conta de acesso publicar videos. Em geral, sao videos 

relacionados ao entretenimento (eventos, propagadas, clip, show, partes 

de filmes). Esta midia permite a criac;ao de canais, onde o usuario pode 

disponibilizar em um enderec;o fixo todos os seus videos. 0 Servic;o 

tambem permite a postagem de comentarios, e e utilizado para se 

comunicar com os usuaries e disponibilizar tutorias, promoc;oes, produtos 

e servic;os (BRITO e PEREIRA, 2004). 

A decisao de analisar estas duas midias sociais se deu a partir da analise do 

site da organizac;ao, que divulga o uso dessas midias e com base nas respostas da 

entrevista (Apendice A) realizada com a responsavel pelas midias na organizac;ao. 

3.3 Coleta de Dados 

A coleta de dados foi realizada a fim de atender o objetivo geral e os especificos 

desta pesquisa. Essa coleta de dados foi realizada de duas formas, e com instrumentos 

distintos. 0 primeiro instrumento foi um roteiro de entrevista direcionado a pessoa 

responsavel pelas midias sociais da organizac;ao (Apendices A e B), com o objetivo de 

coletar dados para esta pesquisa. 0 instrumento de coleta de dados indicado no 

Apendice A. teve o intuito apenas de apresentar a relac;ao entre o entrevistado e as 

midias sociais, bem como sua relac;ao e responsabilidade dentro da organizac;ao. 0 

segundo instrumento de coleta foi elaborado a partir da literatura de apoio, 
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especificamente pela abordagem feita par Matsuda (1992), em que estabelece a 

lntelig€mcia Organizacional como um processo composto par cinco partes: memoria 

organizacional, cognic;ao organizacional, raciocinio organizacional, aprendizagem 

organizacional e comunicac;ao. As questoes foram desenvolvidas a partir de cada uma 

destas 5 categorias descritas par Matsuda (1992), como pode ser visualizado no 

Apendice B. 

A entrevista foi escolhida par se constituir em uma tecnica alternativa para 

se coletar dados nao documentados sabre um determinado tema (Padua, 2000, p. 

66). Segundo Ludke e Andre (1986), a grande vantagem da entrevista sabre outras 

tecnicas e que ela permite a captac;ao imediata e corrente da informac;ao desejada. 

Sendo assim, foi utilizado esse procedimento para trabalho de campo, pais par meio 

dela buscou-se obter informac;oes contidas na fala do entrevistado, par meio de uma 

conversa informal, porem com propositos bem definidos. 

A outra tecnica utilizada para a coleta de dados foi o software Many Eyes o 

termo vem do ingles que significa muitos olhos. E um software publico, mantido pela 

IBM, que possui um sistema de manipulac;ao de dados (permite aos usuarios coletar 

dados, visualizar e discutir as suas visualizac;oes) para descobrir padroes entre os 

dados. E uma plataforma experimental para testar hipoteses sabre a capacidade de 

visualizac;oes e para estimular a comunicac;ao e interac;ao social. A ferramenta 

permite enxergar graficamente todos os tipos de informac;oes nas mais diversas 

areas, com ela e possivel saber quais sao os assuntos mais comentados e/ou 

discutidos em sites de relacionamentos e midias sociais com a criac;ao de 

infograficos. lnfograficos sao quadros informativos que misturam texto e ilustrac;ao 

para transmitir uma informac;ao visualmente. Nesta etapa, os dados foram coletados 

nas midias sociais, inseridos no aplicativo MSOffice Word e apos isso, foram 

transferidos para o software many eyes, para uma representac;ao visual mais 

agradavel destes dados e verificac;ao dos assuntos mais abordados nestas midias 

par meio da frequencia das palavras. 

A estrutura de infograficos utilizada no many eyes foi a elaborac;ao de 

Nuvens de Palavras, que par definic;ao do proprio site e a visualizac;ao de uma 

nuvem de tags, em que a frequencia das palavras e visualizada a partir do tamanho 

da fonte das mesmas, quanta mais mencionada for uma palavra, maior o seu 

tamanho eo destaque na nuvem. 
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Foram realizados testes com o software antes da insergao dos dados 

coletados nas mfdias, para verificar o seu funcionamento e perceber se ele atendia 

os objetivos desta pesquisa. Os dados foram coletados das duas midias sociais 

identificadas a partir da aplicagao da entrevista e analise do site da organizagao, as 

mfdias Faceboock e YouTube, ap6s isso foram inseridos no "many eyes", criando-se 

as nuvens que permitiram a analise dos dados .. 

3.4 Sistematizagao e Analise dos Dados 

Neste item, sao apresentadas a sistematizagao e analise dos dados 

produzidos por meio dos instrumentos descritos na coleta de dados. 

A sistematizagao dos dados coletados foi feita tendo como base a analise de 

conteudo proposta por Bardin (1991 ), a partir das observagoes registradas, por meio 

da entrevista e dos conteudos postados pela organizagao em suas mfdias sociais, 

bem como os comentarios postados por seus clientes. 

A analise de conteudo e um conjunto de tecnicas de analise que nao 

necessariamente utiliza dados quantitativos com o objetivo de conhecer as mensagens. 

Segundo Bardin (1991, p. 29), este instrumento seria uma forma de compreender textos 

(sejam eles escritos, falados, sejam imagens, desenhos, imagens com sons, entre outros) 

alem de seus significados imediatos, aqueles percebidos a partir da observagao. Este 

instrumento e capaz de auxiliar o pesquisador a diminuir incertezas sabre a mensagem 

que esta sendo analisada, uma vez que detalha os conteudos e os analisa. Este tipo de 

analise tambem e capaz de proporcionar uma leitura mais rica da mensagem. 

As categorias de analise foram elaboradas a partir de um enfoque 

qualitativo, nao havendo intengao de provar hip6teses. 0 procedimento adotado 

para a categorizagao e mais intuitivo, maleavel e adaptavel, no qual a importancia e 

dada ao contexto. Desta maneira, a categorizagao foi feita considerando-se as cinco 

categorias do processo de lnteligencia Organizacional abordada por Matsuda 

(1992). Uma vez coletados estes dados com os instrumentos de coleta, foram 

identificadas e analisadas quais as categorias da inteligencia organizacional 

(memoria organizacional, cognigao organizacional, raciocinio organizacional, 

aprendizagem organizacional e comunicagao) estao presente nas midias sociais da 

organizagao estudada e sua interagao com os seus usuarios/clientes. 
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4 ANALISE DOS RESULTADOS 

Neste item sao apresentados os resultados obtidos na pesquisa com o 

objetivo de comparar os dados coletados nas midias sociais da organizac;:ao com as 

categorias de lnteligencia Organizacional apresentadas no referencial te6rico. 

Serao apresentados recortes das respostas obtidas na entrevista com o 

responsavel pelas midias sociais da organizac;:ao e ainda os infograticos, 

representados pelas nuvens de palavras que foram desenvolvidos a partir dos 

conteudos postados pela organizac;:ao e conteudos postados pelos clientes sob 

forma de comentarios nessas midias. 

A partir das respostas obtidas na entrevista, (Apendice A), com a Analista 

Canal Web da organizac;:ao objeto do estudo de caso, foi percebido a existencia de 

estrategias de comunicac;:ao especificas para as midias sociais utilizadas pela 

organizac;:ao. A analista e a responsavel por essas estrategias, e relata em suas 

respostas que o uso das midias sociais tem o prop6sito de se comunicar com seus 

clientes/usuarios e ainda complementa que a sua principal func;:ao dentro da 

organizac;:ao e a atualizac;:ao dessas midias. 

Referindo-se ao trabalho desenvolvido dentro das midias sociais, 

complementa ainda que, existe uma area de web em geral dentro da organizac;:ao e 

neste nucleo ha uma pessoa responsavel pela estrategia de midias sociais, sendo 

esta a entrevistada. Contudo essa estrategia e operacionalizada por um fornecedor 

externo, uma agencia de comunicac;:ao, que auxilia a organizac;:ao na implementac;:ao 

das estrategias.Percebe-se, a partir da entrevista, que a organizac;:ao faz de suas 

midias sociais um canal de comunicac;:ao com seus clientes/usuarios dentro das 

midias sociais. 

A comunicac;:ao e uma das categorias presentes na lnteligencia 

Organizacional, e como isso pode se dizer que a organizac;:ao faz uso da lnteligencia 

Organizacional, mesmo que de maneira intrinseca, confirmada pela resposta do 

entrevistad o. 

Analisando o Apendice B, parte I, em que as questoes elaboradas para a 

entrevista foram feitas a partir dos conceitos te6ricos da lnteligencia Organizacional, 

no qual tambem aborda as categorias apontadas por Matsuda (1992), e defendida 



' i 

50 

durante toda a revisao de literatura por Moresi e Lopes, segue quadro relacionando 

a resposta da entrevista com os aspectos de lnteligencia Organizacional. 

QUADRO 4- MEMORIA ORGANIZACIONAL x S[NTESE COLETA DE DADOS 

Componentes 

Memoria 
Organ izacional 

Requisitos 

Armazenar e 
recuperar 

informa<;ao. 

Fonte: A autora, 2011 

Perguntas e Resposta do Entrevistado com 
rela<;ao a categoria 10 

1. Os conteudos publicados nas Midias Sociais fazem 
parte de algum reposit6rio para reuso? 

··s;m o s conteudos sao armazenados em um banco 
de dados. Mas, nE!JO necessariamente serao 
reutilizados, s6 quando houver interesse da 
organizar;ao, mas toda comunicar;ao e integrada, 
armazenada em um reposit6rio e pode ser uti!izada e 
aproveitada para outros canais, quando solicitado". 

2. As experiencias/conhecimentos trocados nas midias 
sao utilizados como forma de alavancar outros 
projetos/produtos? I 

' 

Sim, tudo e monitorado e registrado e pode ser ! 

utilizado para outros projetos e produtos • 

A memoria organizacional se refere a capacidade que a organiza9ao tem de 

armazenar, recuperar e utilizar os dados e informa96es oriundos das experiencias 

vividas pela organiza9ao com o intuito de aprender com essas experiencias. 

Percebe-se entao, que na organiza9ao estudada, e feito uso da memoria 

organizacional, conforme resposta acima, em que e informado que todos os 

conteudos publicados nas midias sao registrados e podem ser utilizados para 

projetos futures. 

QUADRO 5- COGNI<;AO E RACIOC[NIO ORGANIZACIONAL x S[NTESE COLETA DE DADOS 
' Perguntas e Resposta do Entrevistado com I 

Componentes Requisitos I rela<;ao a categoria 10 
'I 

Observar as 
complexidades 

3. Os conteudos postados nas midias contribuem para ! 
a percep<;ao do ambiente externo? 

Cogni<;ao para manipular e 
Sim. sao fundamentais para en tender 0 que 0 Organ izacional transformar 

informa<;ao sobre consumidor esta pensando. 

o mundo real. 
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! 

Raciocinio 
Organizacional 

Solucionar 
problemas 

organizacionais e 
desenvolver 

estrategias para 
preven<;ao de 

problemas. 

Fonte: A autora, 2011 

4. Os conteudos publicados nas Midias Sociais sao 
utilizados para defini<;ao de estrategias para 
preven<;ao e/ou solu<;ao de problemas? 

Sim, quando e detectado a/guma situar;ao que possa 
ser evitada ou solucionada um dos canais utilizados 
atualmente para isto sao as mfdias sociais. 
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A cognic;;ao organizacional se refere a capacidade que a organizac;;ao tern de 

percepc;;ao e compreensao do ambiente interno e externo. Neste caso especifico, as 

percepc;;oes sao do ambiente externo. Essas percepc;;oes sao obtidas por meio dos 

comentarios de seus clientes/usuarios postados nas midias sociais da organizac;;ao. 

E por meio dessas midias que a organizac;;ao busca entender os interesses do 

consumidor, e com isso atrelar suas estrategias de neg6cios a esses interesses. 

Ja o raciocinio organizacional diz respeito a capacidade de definic;;ao de 

estrategias para a prevenc;;ao e tratamento de possiveis problemas. E se antecipar 

com relac;;ao a possiveis problemas. Nao diferentemente da cognic;;ao, o raciocinio 

organizacional neste estudo, tambem se da pelo uso das midias sociais. A partir do 

monitoramento delas que a organizac;;ao procura perceber e assim evitar situac;;oes 

que comprometam sua imagem, produtos e servic;;os prestados. 

QUADRO 6- APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL x SiNTESE COLETA DE DADOS 

Perguntas e Resposta do Entrevistado com 

I 

Componentes Requisitos relac;:ao a categoria 10 
5. A partir do monitoramento das Midias Sociais a I 

Desenvolver empresa produz novas formas de atender os seus I 
novos clientes? 

Aprendizado conhecimentos e 
Organizacional competencias e Sim. o monitoramento gera re!at6rios e analises que 

aprender com a orientam tambem a forma de atendimento dos 
experiencia. clientes 

II 

Fonte: A autora, 2011 

0 aprendizado organizacional e a capacidade que a organizac;;ao tern de 

identificar e armazenar o conhecimento resultante de suas experiencias 

organizacionais. E tambem a capacidade de, quando necessaria, modificar o seu 

comportamento a partir das suas interpretac;;oes e/ou percepc;;oes de mudanc;;a no 

ambiente em que esta inserida. Refere-se ainda a utilizac;;ao dessas experiencias 

para produzir novas comportamentos organizacionais no cenario em que atua. Na 



52 

organizac;ao pesquisada, todos os conteudos publicados em suas midias sociais sao 

armazenados e estao disponiveis para a produc;ao de novas conhecimentos, novas 

formas de atender seus clientes, e convergir suas estrategias de neg6cios as 

mudanc;as ambientais percebidas. 

QUADRO 7- COMUNICA<;AO ORGANIZACIONAL x SiNTESE COLETA DE DADOS 

Componentes 

Comunicacao 
Organizacional 

Requisites 

Troca de dados, 
informa<;:6es e 
con heci mentos 
que fluem entre 

atores humanos e 
por meio de 

maquinas em 
uma organiza<;:ao, 
alem da troca que 
ocorre entre uma 

organiza<;:ao e 
seu ambiente. 

Fonte: A autora, 2011 

Perguntas e Resposta do Entrevistado com 
relacao a categoria 10 

6. As Mfdias Sociais possibilitam uma melhor 
comunica<;:ao na empresa? 

As mfdias sociais sao utilizadas para comunicac;ao 
com o consumidor e ap6ia tambem as vendedoras 
oferecendo material complementar a venda de/as. 
portanto etas possibilitam uma me/haria de 
comunicac;ao. 

7. As Midias Sociais podem ser consideradas como 
um canal de troca de informa<;:ao? 

Sim, a partir do momenta que etas possibilitam uma 
interac;ao a troca de informac;ao premissa. 1 

A comunicac;ao e a troca de dados, conhecimento e informac;ao que 

acontece dentro da organizac;ao, e ainda as trocas que ocorrem entre a organizac;ao 

e seus ambientes interno e externo. Dentro da organizac;ao as midias sociais atuam 

como um canal de comunicac;ao e troca de informac;oes entre a organizac;ao e seus 

clientes/usuarios. Sao utilizadas como uma ferramenta de apoio na realizac;ao das 

atividades internas. Esta interac;ao e importante porque ocorre tanto com pessoas de 

um mesmo grupo de interesse, quanta de grupos de interesses distintos, tornando-

se assim nao apenas um canal de comunicac;ao, e sim uma fonte de informac;ao, 

para a organizac;ao. 

Alem das informac;oes oriundas da entrevista, os dados coletados nas 

midias sociais da organizac;ao, sao apresentados por meio da representac;ao gratica 

de nuvens de palavras. Assim, analisou-se, primeiramente, a nuvem de palavras 

formada a partir dos conteudos postados na midia social da organizac;ao no 

Faceboock. 
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FIGURA 7- NUVEM PUBLICACAO DA ORGANIZACAO NO FACEBOOCK 

Fonte: A Autora (2011) 

Os dados analisados foram coletados no perfodo de 01/11/2011 a 

30/11/2011. As palavras com maier destaque referem-se a maier incidencia nos 

conteudos publicados nas mfdias sociais no faceboock da organizagao pela propria 

organizagao. Analisando os dados que a nuvem traz, pode-se perceber que as 

palavras com maier destaque nesse perfodo sao: Natal, voce, Fernando, Torquato, 

e linha. Observando-se a nuvem criada a partir dos dados coletados, nota-se que 

neste mes, a organizagao fez uso desta mfdia para divulgagao de produtos e 

promogoes aos seus clientes/usuarios, incentive de compra para o Natal, promogao 

de maquiagem com produgao de um maquiador chamado Fernando Torquato. 
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FIGURA 8- NUVEM COMENTARIOS DOS CLIENTESIUSARIOS NO FACEBOOCK 
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Fonte: A Autora (2011) 

Os comentarios postados pelos clientes/usuarios, tambem foram coletados 

no perfodo de 01/11/2011 a 30/11/2011. As palavras com maior incidencia e, 

consequentemente, maior destaque nesta nuvem sao: nao, contato, 

relacionamento, centro, consumidor e quero. Os conteudos postados pelos 

usuarios/clientes sao bern mais diversificados e com maior frequencia. Pede ser 

observado que enquanto a organizac;ao faz uma unica publicac;ao, a resposta dos 

usuaries em relac;ao a esta publicac;ao e muito maior devido ao numero de 

participantes desta mfdia. Percebe-se ainda que existem palavras identificadas na 

nuvem que nao fazem parte do contexte de publicac;ao da organizac;ao, e que os 
usuaries fazem uso desta midia para se manifestar e expressar opini6es que nao 

possui nenhum tipo de relac;ao com os conteudos postados pela organizac;ao, urn 

exemplo disso e a palavra nao que se encontra em destaque na nuvem, em que 

analisando os conteudos publicados pelos usuaries, percebeu-se que o 

aparecimento frequente da palavra nao esta relacionado com a publicac;ao da 

organizac;ao, e sim pela percepc;ao, por parte do usuario, que esta mfdia e urn canal 

de comunicac;ao e sendo assim a usa como urn servic;o de atendimento ao 
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consumidor manifestando suas reclama<;6es e insatisfa<;oes pelo produto ou servi<;o 

prestado pela organiza<;ao para com os seus clientes. 

Foi analisada tambem a midia social da organiza<;ao no YouTube. Nesta 

midia a organiza<;ao tern urn canal/pagina exclusive. Nesta midia a intera<;ao e muito 

menor do que na midia Faceboock. Portanto no YouTube o periodo observa<;ao foi 

de 01/10/2011 a 30/11/2011 . 

FIGURA 9- NUVEM PUBLICAc;Ao DA ORGANIZAc;Ao NO YOUTUBE 

Fonte: A Autora (2011) 

Nesta midia percebe-se que os conteudos postados pela organiza<;ao sao 

sabre a mesma tematica daqueles postados na midia Faceboock. As postagens 

referem-se a produtos e promo<;oes. As palavras com maior incidencia sao: passo, 
Fernando, Torquato, maquiagem e aprenda. Nessa midia encontram-se apenas 

publica<;6es de video, contudo sao videos promocionais do maquiador Fernando 

Torquato; videos nos quais ensinam os clientes a utilizarem os produtos da empresa 

de maneira correta e ainda nao diferentemente do facebook, videos com chamadas 

para compra de produtos no Natal. Percebe-se com a analise, nao apenas da 

nuvem, mas desde a coleta que esta midia funciona como urn canal de divulga<;ao 

de eventos e promo<;oes. 
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FIGURA 10- NUVEM COMENTARIOS DOS CLIENTES/USUARIOS NO YOUTUBE 
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Fonte: A Autora (2011) 

Nas publicac;oes dos usuarios no Youtube, ou seja, sua participac;ao na 

midia com publicac;ao de conteudos em forma de comentarios tambem e maior. Os 

assuntos mais comentados nesta nuvem sao: Iindo, make, linda, comercial, 

cidade e nao. 0 ultimo video publicado pela organizac;ao, no mes de novembro de 

2011 , foi muito comentado. Trata-se de urn video de campanha de Natal que se 

passa em uma cidade de Minas Gerais. Mesmo o video nao sendo um video da 

cidade, a palavra cidade tambem aparece com destaque na nuvem. Mais uma vez 

pode-se perceber que os conteudos publicados pelos clientes/usuarios, nao 

necessariamente estao voltados ao que a organizac;ao quer transmitir e sim a 

percepc;ao deles das midias sociais e aos seus interesses e interpretac;oes. Nao 

diferente da midia social Facebook, na midia social youtube a palavra nao aparece 

em destaque e tambem e vista pelos clientes/usuarios como um servic;o de 

atendimento ao consumidor, onde os clientes fazem uso dessa ferramenta como um 

canal de comunicac;ao com a organizac;ao. 

Pela analise dos dados, seja por meio de entrevista, infograficos e analise 

dos conteudos publicados nas midias sociais, e como base em todo o referencial 

te6rico levantado nesta pesquisa sobre o uso das midias sociais como forma de 

lnteligencia Organizacional dentro de uma organizac;ao, percebeu-se que a 

inteligencia organizacional se concentra em um estudo em que o comportamento da 
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organiza<;ao pode fazer a diferen<;a em sua estrategia de neg6cio. Neste sentido, 

pode-se dizer que a forma como a organiza<;ao se apresenta para os seus 

clientes/usuarios nas mfdias sociais utilizadas por ela, infere-se que os aspectos da 

inteligencia Organizacional, especialmente o componente Comunica<;ao e ampla e 

conscientemente utilizada pela organiza<;ao estudada. 

Sendo assim, ao retomar-se a abordagem de Matsuda (1992), de 

lnteligencia Organizacional, e se incluindo o foco de analise nas midias sociais 

utilizadas pela organiza<;ao percebe-se que o uso destas mfdias tem objetivo de 

cunho estrategico. Esta percep<;ao tem base nas analises realizadas nas mfdias 

sociais, e ainda na entrevista com representante da organiza<;ao. 

Pode-se perceber que das cinco categorias da lnteligencia Organizacional, 

descritas na literatura, a categoria comunica<;ao organizacional e a mais evidente 

nas mfdias sociais. lsto vai ao encontro do prop6sito dessas mfdias, ou seja, o de 

comunica<;ao com seus clientes/usuarios. Percebe-se nao apenas por parte da 

organiza<;ao, mas tambem por parte dos usuarios, que enxergam essas mfdias 

como um canal de comunica<;ao aberto, mesmo que informal. A comunica<;ao 

organizacional pode ser entendida como um processo de constru<;ao entre um 

emissor e um receptor, em que pela intera<;ao e troca de mensagens sao 

construidas informa<;6es relevantes para ambas as partes (emissores e receptores). 

A comunica<;ao tem quatro fun<;6es basicas, segundo Baldissera (2000), 

seriam estas o controle, motiva<;ao, expressao emocional e informa<;ao. E percebido 

que dentro das mfdias sociais essas fun<;6es sao exercidas. Pelos conteudos 

publicados e gerenciamento dessas midias a organiza<;ao detem o controle, pais 

sabe a quem comunicar e a forma estrategica de estabelecer esta comunica<;ao. A 

fun<;ao motiva<;ao pode ser associada com a publica<;ao dos videos no YouTube, 

onde e demonstrado como fazer uso dos produtos que sao vendidos pela empresa, 

e ainda faz uso da imagem de um profissional com credibilidade, pelos seus clientes, 

para enfatizar seu produto e incentivar o consumo do mesmo. 

Tambem por meio das mfdias sociais, e possfvel perceber a expressao 

emocional. As publica<;6es dos conteudos analisados, que podem ser visualizados 

nos infograficos, apresentam sentimentos de satisfa<;ao e insatisfa<;ao. A empresa 

apresenta seus premios e reconhecimentos, a sua satisfa<;ao pelo reconhecimento 

do seu trabalho e servi<;o prestado a sociedade, e os usuarios o seu desejo de 
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adquirir os produtos, ou encantamento em tEHos. Tambem, sao publicados 

conteudos de insatisfagao e decepgao por partes dos usuarios, que fazem deste 

canal um servigo de atendimento ao consumidor. E por fim a informagao, que sem 

sombra de duvida nas midias sociais sao utilizadas a fim de informar os usuarios as 

novidades, desafios e ate mesmo decisoes da empresa. Essas quatro fungoes 

basicas na comunicagao organizacional sao de suma importancia dentro das midias 

sociais. Elas podem aumentar o grau de maturidade e confianga entre a relagao 

empresa e usuario. 0 processo de comunicagao torna-se natural e relacional entre 

as partes, e a relagao e/ou interagao social entre essas partes torna-se reciproca 

enquanto se comunicam. 

Na comunicagao organizacional o que existe de mais importante e a troca de 

dados e informagao, podendo ocorrer de diferentes formas, por diferentes pontos de 

vista, trazendo para a organizagao informagoes ricas para a sua estrategia de 

neg6cio. 
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4 CONSIDERA<;OES FINAlS 

Este trabalho procurou levantar e analisar uso das redes/midias sociais no 

processo de inteligencia organizacional em uma empresa brasileira de cosmeticos, 

localizada na regiao sui do Brasil. 

A inteligencia organizacional e a capacidade que uma organizac;ao adquire 

de se adaptar, inovar, aprender e antecipar problemas futuros, pelo seu 

conhecimento do ambiente interno e externo, A inteligencia e um processo, dividida 

em 5 categorias: memoria organizacional, cognic;ao, raciocinio, aprendizado e 

comunicac;ao. Percebe-se, portanto, que a inteligencia baseia-se no estudo de varios 

fatores inter-relacionados, que envolvem aspectos corporativos, organizacionais e 

pessoais. 

Observou-se que o uso das midias sociais dentro da organizac;ao volta-se 

para a comunicac;ao entre a organizac;ao e seus clientes, a fim de divulgar seus 

produtos, promoc;oes e eventos, e responder prontamente aos sinais do ambiente 

externo que emergem por meio das midias utilizadas pela organizac;ao. Entretanto. 

todas as categorias da inteligencia organizacional estao presente na forma de como 

a empresa utiliza as informac;oes contidas em suas midias sociais. Seja na memoria 

organizacional, em que todo conteudo e monitorado e registrado, podendo ser 

utilizados pra novas projetos e produtos, ou raciocinio e cognic;ao organizacional, no 

qual os conteudos postados nas midias sao fundamentais para conhecer e 

interpretar as necessidades do ambiente externo, sabre tudo os seus clientes, e com 

isso formular estrategias a fim de atende-los. Como na aprendizagem 

organizacional, que a partir do monitoramento dessas midias, relatorios sao gerados 

e analisados para melhor atender os clientes, e ainda a comunicac;ao organizacional, 

onde a organizac;ao faz das midias sociais um canal de comunicac;ao, em que ha 

troca de informac;ao, interac;ao entre a organizac;ao e seus clientes, apoiando assim 

a estrategia da organizac;ao. Contudo, das cinco categorias da inteligencia 

organizacional, a comunicac;ao organizacional e a categoria chave para afirmar que 

a organizac;ao estudada utiliza a inteligencia como forma de promoc;ao e marketing. 

Cabe destacar ainda que, ambos os assuntos lnteligencia Organizacional, e 

Redes ou Midias Sociais, sao relativamente novas na sociedade, e devido a 1sso, 
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ainda sao pouco abordados na literatura cientffica, dificultando assim, a abordagem 

desta pesquisa. 

Portanto, ressalta-se que pesquisa nao se limita ao que nela foi 

apresentado. E incentiva-se que outras pesquisas, sejam realizadas sabre a 

perspectiva deste tema. Vista que, o uso das redes e midias sociais vem crescendo 

significativamente em toda a sociedade. E para as organiza<;oes existe o desafio de 

se conhecer tanto internamente como externamente, bem como estar preparada 

para atender os desejos e necessidades de seus clientes, e nisto o uso da 

inteligencia organizacional como uma ferramenta e de suma importancia. lncentiva-

se ainda, serem realizados novas estudos de casas com outras organiza<;oes do 

mesmo segmento, a fim de comparar os resultados obtidos nesta pesquisa com as 

demais, ja que os resultados de apenas um estudo nao permite essa compara<;ao 

Outro aspecto importante a ser considerado como resultado desta pesquisa 

e a metodologia utilizada na mesma, vista que nao existem muitos estudos 

realizados com esta tematica, principalmente com a aplica<;ao desta mesma 

metodologia. Acredita-se que o caminho utilizado pode ser utilizado em outros 

estudos, especialmente pelo fato do uso de uma ferramenta gratuita, de facil 

aplica<;ao e visualiza<;ao amigavel. 
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APENDICE A- Rela<;ao do Entrevistado e Midias Sociais 



LJFPR 
UNIVERSIDADl n,D[R,o\L 00 PARA.NA 

Setor de Ciemcias Socia is Aplicadas 

Departamento de Ciencia e Gestao da lnformac;ao 

Curso de Gestao da lnformac;ao 
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Este instrumento faz parte da coleta de dados para realiza9ao de trabalho de 

conclusao do Curso de Gestao da lnformayao, da Universidade Federal do Parana. 

lnformo que, por quest6es eticas, o nome da empresa e dos entrevistados sera 

preservado. Ap6s a conclusao, este trabalho podera ser enviado a empresa, caso 

seja de interesse. 

As respostas as quest6es sao de extrema importancia para a realiza9ao 

desde trabalho. Obrigada pela colaborayao. 

Andressa Hudzinski 

Aluna do Curso de Gestao da lnformayao 

Nome entrevistado: 

1. Qual o cargo/responsabilidade dentro da empresa? 

2. Qual a sua relayao com as Mfdias Sociais da empresa? 

3. Voce costuma verificar as Mfdias Sociais utilizadas pela empresa? 

4. Como a empresa trabalha com as Mfdias Sociais? Existe um responsavel 

e/ou equipe responsavel pela manuten9ao e atualiza9ao dessas mfdias? 
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APENDICE 8- lnteligencia Organizacional e Midias Sociais 
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LJFPR 
Setor de Ciimcias Sociais Aplicadas 

Departamento de Ciimcia e Gestao da lnforma(fao 
Curso de Gestao da lnforma(fao UNIVERSIDADl I'EO[RAL DO PARANA 

I 

I 

Este instrumento faz parte da coleta de dados para realizac;ao de trabalho de 

conclusao do Curso de Gestao da lnformac;ao, da Universidade Federal do Parana 

lnformo que, por questoes eticas, o nome da empresa e dos entrevistados sera 

preservado. Ap6s a conclusao, este trabalho podera ser enviado a empresa, caso 

seja de interesse. 

As respostas as questoes sao de extrema importancia para a realizac;ao 

desde trabalho. Obrigada pela colaborac;ao. 

Andressa Hudzinski 

Aluna do Curso de Gestao da lnformac;ao 

PARTE I- INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL 

INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL 

I lntelig€mcia Organizacional refere-se a capacidade de uma corporac;ao 
I 
como um todo de reunir informac;ao, inovar, criar conhecimento e atuar • 

efetivamente baseada no conhecimento que ela gerou (Me Master, 1996). Esta 

capacidade e a base de sucesso em ambientes sujeitos a mudanc;as rapidas e 

altamente competitivos. 

Sendo assim, a lnteligencia Organizacional e um ciclo continuo de atividades ; 

que incluem o sensoriamento do ambiente, o desenvolvimento de percepc;oes 

e a criac;ao de significados por intermedio de interpretac;ao, utilizando a 

memoria sabre as experiencias passadas e escolhendo ac;oes baseadas nas 

interpretac;oes desenvolvidas (Choo, 1998). 
L_ ____________________________________________________________ j 
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Memoria Organizacional: 

1. Os conteudos publicados nas Midias Sociais fazem parte de algum reposit6rio 

para reuso? 

2. As experi€mcias/conhecimentos trocados nas midias sao utilizados como 

forma de alavancar outros projetos/produtos? 

Cognicao Organizacional: 

3. Os conteudos postados nas midias contribuem para a percepc;ao do ambiente 

externo? 

Raciocinio Organizacional: 

4. Os conteudos publicados nas Midias Sociais sao utilizados para definic;ao de 

estrategias para prevenc;ao e/ou soluc;ao de problemas? 

Aprendizagem Organizacional: 

5. A partir do monitoramento das Midias Sociais a empresa produz novas formas 

de atender os seus clientes? 

Comunicacao Organizacional: 

6. As Midias Sociais possibilitam uma melhor comunicac;ao na empresa? 

7. As Midias Sociais podem ser consideradas como um canal de troca de informayao? 



PARTE II- MiDIAS SOCIAlS 

MiDIAS SOCIAlS 

Define-se Mfdias Sociais como "um grupo de aplicac;oes para Internet 

construfdas com base nos fundamentos ideol6gicos e tecnol6gicos da Web 2.0, 

e que permitem a criac;ao e troca de Conteudo Gerado pelo Utilizador (UCG)". 

(Kaplan; Haenlein, 201 0). Como exemplos podem ser citados: Facebook, I 
I 

Twiter, Orkut, YouTube, etc. Significa a produc;ao de muitos para muitos. 

As "ferramentas de mfdias sociais" sao sistemas online projetados para i 

permitir a interac;ao social a partir do compartilhamento e da criac;ao 
I, 

colaborativa de informac;ao nos mais diversos formatos. Elas abrangem ; 

diversas atividades que integram tecnologia, interac;ao social e a construc;ao de 1 

I palavras, fotos, videos e audios. I 

1. Quais as Mfdias Sociais sao utilizadas pela empresa ? 
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2. Qual o objetivo e importancia de uso dessas Mfdias Sociais para a empresa? 

3. Quanta ao seu uso, as Mfdias Sociais tem atingido o seu objetivo? 

4. Houve algum tipo de criteria na escolha dessas Mfdias? Se sim, qual(ais)? 

5. Os conteudos dessas Mfdias sao publicados frequentemente? Se sim, com 

qual frequencia? 
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6. Como sao escolhidos conteudos a serem publicados nas Mfdias Sociais? 

7. Sao realizadas analises nos comentarios/conteudos de usuarios externos 

ap6s a publica9ao da empresa? 


