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RESUMO

Nos ultimos anos, 0 saneamento basico tem tido papel de destaque na sociedade
brasileira. A escassez hidrica e a falta de abastecimento de agua nos centros
urbanos, a proliferacdo de doencas pela falta de coleta de esgoto e 0 seu custo para
0 sistema de saude, as enchentes e suas consequéncias nas cidades em funcéo
das chuvas sédo alguns dos assuntos que tém relacdo direta com as politicas de
saneamento. Nesse contexto, faz-se necessario compreender como a informagéo €
utilizada pelos profissionais do saneamento e como eles a buscam para conducao
de suas atividades e resolucdo de problemas. Esses profissionais necessitam de
informacdes que os auxiliem na tomada de decisdo para um melhor gerenciamento
do saneamento brasileiro. O objetivo geral desta pesquisa é descrever e analisar o
comportamento informacional dos profissionais da Companhia de Saneamento de
Minas Gerais (Copasa), no que diz respeito a busca e ao uso de fontes de
informacéo no processo de tomada de decisdo. Para tal, definem-se como objetivos
especificos: descrever o ambiente informacional da Copasa; caracterizar o
comportamento de busca e de uso da informacdo para a tomada de decisdo por
seus profissionais; identificar as fontes de informacdo mais utlizadas pelos
profissionais e caracteriza-las quanto a frequéncia de uso, acessibilidade, relevancia,
confiabilidade e contribuicbes para a tomada de decisdo. De cunho metodolégico
descritivo, a pesquisa foi conduzida por meio da estratégia do estudo de caso,
utilizando-se como fonte de evidéncia a analise documental e um survey do tipo
qualitativo-quantitativo. Os dados foram coletados através do questionario
Websurvey enviados aos profissionais, totalizando 112 respondentes. Os dados
foram analisados por meio de estatistica descritiva e de teste de correlacdo entre
variaveis. Os resultados obtidos permitiram caracterizar o ambiente informacional da
Copasa com base nas componentes da estratégia, politica, cultura e
comportamento, equipe, processo e arquitetura relacionada a informacdo. No que
tange ao comportamento informacional, identificou-se que as fontes eletronicas séao
as de maior frequéncia de uso, bem como lhe foram atribuidos os critérios de maior
acessibilidade e relevancia dentre as categorias de fontes analisadas, configurando-
se uma cultura informacional de orientacdo tecnolégica. As fontes documentais
destacaram-se quanto a confiabilidade, principalmente as leis, resolucdes e
regulamentacdes do setor. As correlacdes realizadas evidenciaram que a frequéncia
de uso esta diretamente relacionada a facilidade de acesso de determinada fonte,
assim como a relevancia de uma fonte esta diretamente relacionada com a
confiabilidade de suas informacdes. Como os profissionais do saneamento
necessitam de informacdes para a tomada de deciséo, a compreensao do ambiente
informacional e do comportamento de busca e uso de fontes de informacdo sao
instrumentos norteadores no desenvolvimento de ferramentas e a¢cdes no campo da
gestao da informacéo especifico para o saneamento basico.

Palavras-chave: Ambiente Informacional; Comportamento Informacional; Fontes de
Informacgéo; Saneamento Bésico



ABSTRACT

In recent years, sanitation has played a prominent role in brazilian society. Water
scarcity and lack of water supply in urban centers, the proliferation of disease due to
lack of sewage collection and its cost to the health system, flooding and its
consequences in the cities due to the rains are some of the issues that they are
directly related to the sanitation policies. In this context, it is necessary to understand
how the information is used by professional’'s sanitation and how they seek to
conduct their activities and problem solving. These professionals need information to
assist them in decision-making for better management of the brazilian sanitation. The
overall objective of this research is to describe and analyze the information behavior
of the Company's Sanitation Minas Gerais (Copasa), with regard to the search and
use of information sources in the decision-making process. For this purpose, it is
defined as specific objectives: to describe the information environment of Copasa;
characterize seeking behavior and use of information for decision making by
professionals; identify the sources of information most used by professionals and
characterize them on the frequency of use, accessibility, relevance, reliability and
contribution to decision making. Descriptive methodological nature, the research was
conducted through case study strategy, using as source of evidence to document
analysis and a survey of qualitative and quantitative type. Data were collected
through the Websurvey quiz sent to professionals, totaling 112 interviewed. Data
were analyzed using descriptive statistics and correlation test between variables. The
results allowed to characterize the Copasa's information environment based on
components of the strategy, policy, culture and behavior, team, process and
architecture-related information. Regarding the information behavior, it identified that
electronic sources are the highest frequency of use, and assigned to it the criteria of
increased accessibility and relevance among the categories of sources analyzed by
setting up an information culture, technology driven. The documentary sources stood
out for reliability, especially laws, resolutions and sector regulations. Correlations
conducted showed that the frequency of use is directly related to the ease of
particular source of access, as well as the relevance of a source is directly related to
the reliability of their information. As professionals sanitation need information for
decision making, understanding the information environment and seeking behavior
and use of sources of information can be guiding instruments in the development of
tools and actions in the field of information management, specific to the basic
sanitation.

Keywords: Information Environment; Information Behavior; Information Sources;
Sanitation
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1 Introducéo

Os avancos tecnolédgicos, as mudangas socioeconémicas e o alto padrdo de
competitividade presentes no cenério econdmico global vém influenciando o pensamento e
a maneira como sao gerenciadas as organizacfes. Neste contexto, as pessoas exercem um
importante papel na definicdo das estratégias empresariais e na maneira como as decisdes
sdo tomadas, com vistas a obter vantagem competitiva por meio da melhor decisdo no
menor espaco de tempo. Souza e Borges (1999) citam que, ter em maos informacdes
correntes e atualizadas, capazes de reduzir incertezas, pode auxiliar na tomada de deciséo.
Para isso € necessario que as pessoas conhecam o ambiente informacional no qual estédo
inseridas, bem como as variaveis caracteristicas desse ambiente que influenciam o
processo decisério, como a cultura, o comportamento e as fontes de informacdes
disponiveis que atuam no processo de busca, selecdo e uso de informacdes em uma
organizacao.

No cenario atual, a informacdo tem se tornado ativo valioso para 0 processo
decisorio, em qualquer segmento. De acordo com Barbosa (1997), é importante, sob a
perspectiva da teoria ou da prética gerencial, que se procure conhecer como as informacdes
sdo obtidas, interpretadas, avaliadas, comunicadas e, finalmente, utilizadas. Um dos
problemas criticos, apesar do volume e da variedade informacional disponivel, € o uso
assertivo da informacéo e de suas respectivas fontes na tomada de deciséo, no que tange
aos seus aspectos qualitativos, como relevancia e confiabilidade. Assim, quando se fala em
informacgdo, € necessario analisar algumas questfes relacionadas a sua quantidade e
qualidade.

E muito comum nas organizacfes a existéncia de algumas lacunas relacionadas
a informacéo: a insuficiéncia de informacdes; a defasagem de informacgfes; e 0 excesso ou
sobrecarga de informacdo. Paula (2013) afirma que o entendimento do processo de tomada
de decisdo de um lider imerso num volume crescente de informacgBes pressupbe uma
complexidade muito maior que os perfis de competéncias habituais conseguem expressar.
Diante deste cenario de incertezas, lideres sdo levados a acreditar no seu feeling e decidir
baseando-se apenas na intuicdo, quando a objetividade deveria estar presente.

Assim, o ambiente informacional das organizacdes tem uma influéncia
fundamental em seu processo decisorio. Analisar esse ambiente é olhar de maneira holistica
a gestdo da informacdo na organizacao, visualizando como sdo mobilizadas a estratégia, a
politica e 0 comportamento relacionado a informagéo.

No setor de saneamento basico ndo € diferente. A tomada de decisdo é

“instrumento de rotina“ para se obter o melhor resultado no menor tempo e com o minimo
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custo possivel. Os profissionais do saneamento necessitam de informacdes que 0s auxiliem
na tomada de decisdo, visando o desenvolvimento do setor, que ainda carece de maior
maturidade na sua gestdo. Mesmo com as definicdes da Lei 11.445/2007 que instituiu as
diretrizes nacionais para a gestdo do saneamento no Brasil, h4 ainda um longo caminho a
ser percorrido por titulares (prefeituras municipais) e prestadores de servicos (empresas e
companhias de saneamento), sendo que ainda existem grandes desigualdades no territério
brasileiro no que tange aos indicadores de saneamento.

O estudo do ambiente informacional do saneamento pode contribuir para
acelerar o desenvolvimento do setor, colaborando assim para o desenvolvimento do Pais.
Por meio da compreensdo desse ambiente e do comportamento informacional de seus
profissionais, pode-se definir melhores métodos, praticas e sistemas que auxiliem, de forma
mais assertiva, o processo decisorio. A esse respeito, Davenport (1998) argumenta que, no
passado, os provedores de informacdo pensavam exclusivamente na producdo e
distribuicdo da informac&do, mas hoje se deve pensar em facilitar o seu uso efetivo pelas
pessoas e pelas organizacfes.

Neste sentido, a presente pesquisa propds-se a investigar como os profissionais
da Companhia de Saneamento de Minas Gerais (Copasa) buscam, selecionam e utilizam as
informacBes no processo de tomada de decisdo, destacando o comportamento dos
profissionais do saneamento como usuarios de informacdo e as fontes de informacéo
utilizadas. Como esses profissionais necessitam de informacdes para a tomada de deciséo,
a compreensao do ambiente informacional e do comportamento de busca e uso de fontes de
informac&o pode ser instrumento norteador no desenvolvimento de ferramentas e agées no
campo da gestédo da informacdo, especificas para o saneamento basico.

Espera-se também contribuir com este trabalho para o avanc¢o da investigacédo
sobre a gestdo da informagdo em organizacdes de setores especificos, dentro da Ciéncia da
Informacdo. Como define Le Coadic (1996), o objeto de estudo dessa Ciéncia inclui as
propriedades gerais da informacédo e seus processos de produc¢do, comunicagao e uso, bem
como suas implicacbes e consequéncias para a sociedade.

Assim, a questdo norteadora desta pesquisa pode ser enunciada:

Como se apresenta 0 ambiente informacional do setor de saneamento, no
gue diz respeito a busca e ao uso de fontes de info  rmag&o no processo decisorio,
tomando-se por base o estudo de caso da Copasa?

Tendo como unidade de estudo uma companhia de saneamento, buscou-se
identificar 0o seu ambiente informacional e as necessidades de informacdo de seus
profissionais, que desencadeiam processos de busca de informac¢&o. De acordo com Wilson

(2000), a busca informacional decorre do reconhecimento de alguma necessidade percebida
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pelo individuo e este pode procurar informacao tanto em sistemas formais quanto em outras
fontes, a exemplo de outras pessoas. E a partir da busca, os profissionais irdo selecionar as
fontes e fazer uso da informacéo, que na proposta desta pesquisa, se aplica ao processo
decisorio.

Esta pesquisa prop6s-se a atender ao seguinte objetivo geral:

Descrever e analisar o comportamento informacional dos profissionais da
Copasa, no que diz respeito & busca e ao uso de fontes de informagdo no processo de
tomada de deciséo.

Esta pesquisa teve também por objetivos especificos:

« Descrever o ambiente informacional da Copasa;

e Caracterizar o comportamento de busca e de uso da informacdo para a
tomada de deciséo por seus profissionais;

« |dentificar as fontes de informacdo mais utilizadas pelos profissionais e
caracteriza-las no que diz respeito a frequéncia de acesso, acessibilidade, relevéancia,
confiabilidade e contribuicdo para a tomada de decisao.

O contexto atual de uso de recursos hidricos, aliado as mudancas climaticas e
ao atendimento das necessidades e expectativas de uma sociedade em franca expanséao,
tem exigido cada vez mais, das organizacbes ligadas ao saneamento, agilidade nas
decisfes. A informacéo aparece como importante insumo do processo de decisdo, podendo
contribuir para que os resultados sejam mais eficientes e satisfatorios, com a obtencédo de
solu¢cdes mais sustentaveis em niveis adequados de disponibilidade e com menores
impactos ambientais.

Dados do Sistema Nacional de Informagbes sobre Saneamento (SNIS, 2014)
apontam que ainda existem lacunas na conducéo dos servicos de saneamento brasileiro. O
QUADRO 1 apresenta um panorama da situacdo dos servicos de saneamento basico no
Brasil.

Conforme pode ser visto neste quadro, ainda existe um extenso caminho a ser
percorrido para a universalizacdo do saneamento no Brasil, considerando-se as

desigualdades regionais quanto ao atendimento dos servicos de agua e esgoto.
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QUADRO 1 - O saneamento basico no Brasil

Apontamento Situacgdo no Brasil

Atendimento de agua: areas urbanas e rurais 82,7% da populacéo

<« | Atendimento de agua: somente areas urbanas 93,2% da populacéo

8 Atendimento de agua: Regido com maior indice Sudeste — 91,8% da populacdo

< | Atendimento de 4gua: Regido com menor indice Norte — 55,2% da populacéo
indice de perdas de 4gua (média de perdas de 4gua) 36,9% da agua distribuida
Coleta de esgotos: areas urbanas e rurais 48,3% da populacéo
Coleta de esgotos: somente areas urbanas 56,1% da populacéo

,9 Coleta de esgotos: Regido com maior indice Sudeste — 75,4% da populacdo

8 Coleta de esgotos: Regido com menor indice Norte — 9,2% da populacéo

ﬂ indice de tratamento de esgotos 38,7% do esgoto gerado
Tratamento de esgoto: Regido com maior indice Centro-Oeste — 40,8% esgoto gerado
Tratamento de esgoto: Regido com menor indice Norte — 14,4% do esgoto gerado

Nota: para o calculo do indice de tratamento dos esgotos gerados estima-se o volume de esgoto
gerado como sendo igual ao volume de agua consumido.

FONTE: SNIS, 2014.

Diante das metas propostas no Plano Nacional de Saneamento Basico
(PLANSAB), aprovado pelo Governo Federal no final do ano de 2013, que estabelecem a
universalizacéo do atendimento do abastecimento de 4gua nas &reas urbanas até 2023 e da
coleta e tratamento dos esgotos até 2033, espera-se contribuir para o sucesso do setor
investigando-se seu ambiente informacional e o comportamento informacional de seus
profissionais, a fim de propor produtos e fontes de informagédo que agilizem a tomada de
decisao para alcance dessas metas.

Sendo o saneamento uma area ligada a infraestrutura e as solugdes de
engenharia, a literatura que trata de aspectos da gestdo da informag&o no setor ainda €

escassa. A presente dissertacdo tem por ambic&o contribuir para sanar esta lacuna.
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2 Referencial tedérico

Para contextualizar o tema e objetivo a que se refere esta pesquisa, o0 presente
capitulo apresenta a revisdo bibliogréfica realizada, identificando os principais autores e
obras que tratam do tema pesquisado. Destacam-se as seguintes dimensdes de estudo:
ambiente informacional das organizacBes, comportamento informacional e fontes de

informacéao.

2.1 Ambiente informacional: a Ecologia da Informacd o

Em sua obra denominada “Ecologia da Informacédo”, Davenport (1998) apresenta,
para o contexto das organizagfes, uma relagdo de componentes (estratégia, politica, cultura
e comportamento, equipe, processo e arquitetura) ligados a informacdo. A Ecologia da
Informacdo recebe essa denominagdo por ter caracteristicas encontradas no estudo da

ecologia. Esta abordagem, segundo Davenport (1998, p. 21), € descrita como:

[...] poderiamos descrever a ecologia da informacdo como administragao
holistica da informagdo ou administracdo informacional centrada no ser
humano. O ponto central € que essa abordagem devolve o homem ao
centro do mundo da informacéo, banindo a tecnologia para o seu devido
lugar, na periferia.

Davenport (1998) propde que esta definicdo exige um modo holistico de pensar
a informacdo, incluindo quatro atributos-chave:

« Integracdo dos tipos de informacao: trata da informacdo computadorizada e
nao computadorizada, estruturada e ndo estruturada, informacdo em texto, audio e video;

« Reconhecimento de mudancas evolutivas: sistemas de informagcdo maleaveis
para se adaptarem as mudancas previsiveis e imprevisiveis;

« Enfase nas fontes de informacéo: observacéo e descricdo destas fontes e
como a informacéo e o conhecimento séo utilizados;

« Enfase no comportamento pessoal e informacional: compreender o que os
individuos fazem apds receberem a informacdo e seus interesses na procura € no
compartilhamento para dar sentido & informacao.

Observa-se, no entanto, que as empresas e organizagdes tém frequentemente
estratégias para desenvolver seus recursos humanos e financeiros, mas se esquecem dos
seus recursos informacionais (DAVENPORT, 1998), embora, nos dias atuais, 0os novos
contextos de producdo e demanda da informacdo apontem para a importancia do ambiente

informacional nas organiza¢gfes, no qual ocorrem as interacdes entre 0s VArios sujeitos
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sociais, suas necessidades e dificuldades informacionais e suas relacdes para o efetivo uso
da informacéo.

O ambiente informacional € composto por diversas variaveis, sendo que 0s
tomadores de decisdo necessitam de ter um olhar holistico sobre as informacfes que
permeiam esse ambiente. No entanto, esta abordagem holistica tem seu lado negativo, ja
gue trabalhar em diversas dimensfes exige larga competéncia administrativa e paciéncia.
Também ¢é dificil decidir por onde comecar e a que sequéncia de atividades dedicar-se,
quando ha muitas ferramentas adequadas. E, quando a mudanca realmente ocorre, 0S
gestores algumas vezes ndo conseguem localizar com precisdo uma causa ou uma
intervencdo especifica, tornando dificil entender os resultados da ecologia da informacéo
(DAVENPORT, 1998). Neste contexto, o ambiente informacional € estruturado em seis
componentes:

« Estratégia informacional: define os tipos de informacdo a serem priorizadas
pela organizacdo e como estas informagdes serdo (teis;

« Politica informacional: define as diretrizes para o gerenciamento e uso das
informacdes corporativas. Descreve como as relacdes de poder e hierarquia determinam o
modo como a organizacdo compartilha e distribui a informacéo;

e Cultura e comportamento informacional: valores e crencas da equipe
empresarial em relagdo a informacéo. Descreve também o padrdo de comportamento e
como as pessoas lidam com a informacédo, ou seja, como elas buscam, utilizam, criam,
alteram, acumulam, valorizam e estabelecem tantas outras condutas relativas a informacao;

» Equipe informacional: analisa as responsabilidades informacionais de varios
fornecedores, bem como a atividade exercida por quem trabalha com a informacéo;

» Processo informacional: apresenta a importancia dos fluxos e dos processos
informacionais da organizacdo, ou seja, como a informagé&o é produzida e consumida no dia
a dia;

e Arquitetura informacional: compreende o conjunto de recursos (fisicos,
tecnolégicos e humanos) utilizados pela organizacdo para o atendimento de suas
necessidades informacionais.

O modelo ecoldgico de gerenciamento da informacéo representado na FIGURA
1 demonstra uma forma para melhor compreender e planejar os componentes do ambiente
informacional, sem excluir a relagdo das organizacdes com outros dois importantes

ambientes: o organizacional e o externo.
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FIGURA 1 — Modelo ecolégico de gerenciamento da informacgao

Ambiente externo

Ambiente organizacional

Ambiente informacional

Processo Arquitetura

Comportamento e Cultura

Equipe Politica

Estratégia

FONTE: adaptado de Davenport (1998, p.51).

Para se descrever o ambiente informacional € necessario caracterizar cada
componente, por meio dos seus principais atores, atribuicdes e inter-relagdes. E importante
destacar que o ambiente informacional é afetado pelos ambientes organizacional e externo,
gque envolvem a distribuicéo fisica, investimentos em tecnologia, situacdes de negdcio e de
mercados. Segundo Davenport (1998, p. 50), "na pratica esses ambientes (informacional,
organizacional e externo) se sobrepdem e tém limites indistintos." Apesar da relevancia e
influéncia dos ambientes organizacional e externo, eles ndo serdo foco de analise desta
pesquisa.

Em estudos anteriores sobre ambiente informacional, Katzer e Fletcher (1992)
apresentam uma revisdo de literatura partindo de um modelo que tem como componentes
principais 0s gestores e seus contextos sociocultural e organizacional. Outro componente
desse modelo é o conjunto de situacdes problematicas vivenciadas por estes gestores no
curso de suas atividades profissionais, como tempo de resposta, instabilidade do ambiente,
sobrecarga informacional e deficiéncias de comunicacao.

No modelo de ambiente informacional proposto por Davenport (1998), a
estratégia da informacdo deve deixar claras diversas questfes referentes a informacao,
como, por exemplo, quais informacdes s&o importantes, permitindo um desempenho

superior e vantagem competitiva sustentavel. Segundo Mcgee e Prusak (1995), a
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informagdo como estratégia de negdcio revela duas possibilidades reais que podem se
tornar vitais em uma organizagdo. A primeira € a identificacdo de alternativas inovadoras; a
segunda € a identificacdo de situacdes que poderdo interferir na sobrevivéncia da empresa,
devido ao imprevisivel movimento dos ambientes externo e interno, que devem estar
alinhados com a estratégia empresarial. Em funcdo das conjunturas apresentadas pelos
ambientes, esse alinhamento deve ser dindmico, assim como o mercado.

No que tange a politica de informacdo, Davenport (1998) afirma que,em
praticamente todas as organizacdes, a informacéo é influenciada pelo poder, pela politica e
pela economia, acrescentando ainda que,em modelos organizacionais de trabalho mais
politicos, a informacé&o tende a ser ambigua, sendo utilizada e sonegada estrategicamente,
significando maior ou menor grau de centralizacao.

Na definicdo da politica de informacédo na organiza¢do, Amorim e Silva (2011, p.

55) afirmam que:

Ao se definir a politica de informacé&o, devem-se identificar os contetdos a
serem contemplados e fixar as diretrizes para planejamento e gestdo da
politica. Neste sentido, € importante considerar os destinatarios da
informacao como sendo fundamentais na implementacéao da politica.

As empresas tém implementado diretrizes de gestdo focadas na orientacdo para
tomada de decisdo, chamadas de “politicas”, que conforme Oliveira (2005), podem ser
caracterizadas como parametros ou orienta¢des, que auxiliam as decisdes dos executivos
da empresa. E por meio das politicas que s&o refletidos os objetivos, desafios e metas a
serem alcancados, sendo que, muitas vezes, podem servir de guia estratégico,
estabelecendo assim, uma direcdo a ser seguida pelos funcionarios.

Cabe ressaltar que, conforme Amorim e Silva (2011, p. 56), “..] o
comportamento politico relativo a informacgéo € visto como irracional ou inapropriado [...]",
sendo assim, € necessario identificar o tipo de politica mais coerente com a realidade da
organizacao. Davenport (1998) apresenta quatro modelos chamados de metéaforas, em que
a grande diferenca entre eles esta na forma de controle central exercido pela empresa: a

anarquia, o feudalismo, o federalismo e a monarquia.
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QUADRO2 - Modelos ou metéaforas de governo da informacéo

Modelo/metéafora Descricao

A falta de qualquer politica geral de

) geréncia de informacédo, deixando para cada um a

Anarquia obtencdo e gerenciamento de suas proprias
informacdes.

A geréncia de informacdes por unidades ou
funcBes de negdcio individualizadas, as quais
Feudalismo definem suas necessidades e prestam contas
somente de informacdes limitadas para a
corporagdo como um todo.

Uma abordagem da geréncia de

_ informacédo baseada no consenso e na negociacao

Federalismo com os elementos-chave de informacdo da
organizacdo e com as estruturas de comando.

A definicdo de categorias de informacao e

) estruturas de prestacdo de contas pelos lideres da

Monarquia empresa, que podem, ou ndo, compartihar a
informacéao voluntariamente apds coleta-la.

FONTE: adaptado de Davenport (1998).

Além desses modelos, Davenport (1998) cita ainda que existem critérios nédo
baseados em poder para definir o governo de informagéo, definidos como:

* Modelo voltado para o mercado: onde a demanda pela informacgéo é que
define como ela deve ser dirigida, criando uma administracao descentralizada e auséncia de
clareza em relacdo a prioridade;

* Modelo da utopia tecnocratica: cuja esséncia consiste na concepcao de que a
presenca de tecnologias € suficiente para solucionar o problema de informagfes nas
organizacdes.

A cultura da informagéo é um dos elementos vitais para a empresa que procura
mudanca. Essa cultura pode ser definida como o conjunto de valores, atitudes e
comportamentos que influenciam a forma como a pessoa avalia, apreende, recolhe,
organiza, processa, comunica e utliza a informacdo (POPADIUK et al., 2005). Para
Davenport (1998), a cultura informacional é definida como 0 comportamento que abrange
grupos ou organizacfes. Representa valores e crencas, bem como o padrdo de
comportamento e atitude que expressam a orientacdo informacional de uma organizacao.

Pode ser fechada ou aberta, orientada por fatos ou baseada na intuicdo e/ou rumores, de
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enfoque interno ou externo, controlada ou autorizada e representar preferéncias por tipos de
canais ou meios. Ja o comportamento informacional € o modo como os individuos lidam
com a informacéo, incluindo a busca, o uso, a alteracdo, a troca, o acimulo e o ato de
ignorar a informagdo (DAVENPORT, 1998). Nas relacdes que envolvem cultura e
comportamento, Davenport (1998) esclarece que compartilhar informacdes € um ato
voluntario de colocé-las a disposicdo de outros. O rodizio entre gerentes, reunifes
frequentes com gerentes de outros setores e decisdes, que ressaltem 0 consenso,
contribuem para esse compartihamento, que precisa estar apoiado na cultura
organizacional. Ele pode ndo ser exercido caso os profissionais enxerguem a informacéao
como de valor para suas carreiras, caso algumas informacdes criem imagens negativas de
pessoas ou setores e se 0 tempo gasto na transmissdo da informacao nao for reconhecido e
até recompensado.

Popadiuk et al (2005, p. 392),no que tange a cultura e comportamento

informacional, ainda consideram como relevante:

A forma como a informacéo é divulgada e o envolvimento pessoal com ela
implica na sobrecarga informacional. E necessaria uma preocupagéo com o
controle dos seus multiplos significados. Significados alternativos geram
resultados diferentes que podem nao auxiliar no processo de tomada de
decisdo. Por outro lado, a existéncia de multiplos significados representa
gue estd havendo uma preocupagdo com a entidade em questdo e
representa um alerta, pois a definicdo formal pode ndo estar bem formulada
ou definida; a padronizacdo deveria permitir a aceitacdo de todos os
envolvidos no processo.

Quanto as equipes de informacéo, Davenport (1998, p.53) salienta que "pessoas
ainda sdo os melhores 'meios' para identificar, categorizar, filtrar, interpretar e integrar a
informacg&o. Nao me refiro ao pessoal de TIl, que lida com computadores e redes, mas as
pessoas que fornecem e interpretam informacdes.” Uma equipe de informacéo deve conter
profissionais que conhegam a organizacdo e que tenham uma compreensdo sistémica do
negoécio. Popadiauk et al (2005) afirmam que esse grupo de pessoas € composto pelos
programadores, analistas de sistemas, administradores de bancos de dados, gerentes de
recursos de informacdes e outros profissionais que tenham uma compreensédo abrangente
da 4rea de atuacado e conhecimento da estrutura e funcdo da empresa. Além disso, devem
conhecer as diferentes fontes de informagBes da empresa, terem facilidade de acesso as
tecnologias e fortes qualificacdes para relacdes interpessoais.

O processo informacional deve ser analisado tanto pelo foco do gerador da
informacé&o, como também pela observacéo do usuario ou cliente da informacéo. Para tanto,
torna-se necessaria a identificacdo do processo principal e posteriormente suas respectivas

demandas com suas atividades béasicas (DAVENPORT, 1998). Uma organizacdo deve
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definir os processos e fluxos informacionais da mesma forma que definem outras atividades.
Davenport (1998) apresenta um modelo genérico para os processos de gerenciamento da
informac&o desenvolvido pela empresa Standard Life em 1994, contemplando as seguintes
etapas: formular o problema; identificar as necessidades de informacéo; localizar/capturar a
informagcdo adequada; analisar/interpretar a informag&o; manipular/personalizar a
informacé&o; distribuir a informacé&o; armazenar e ordenar a informacéo; utilizar a informacéo.

Para Davenport (1998, p. 175), "elaborar um modelo de processo genérico para
0 gerenciamento da informacdo depende dos interesses, dos problemas e do setor de cada
organizacao." Chiavegatto (2000) apresenta em seu trabalho algumas diretrizes a serem
observadas na construcéo do processo de gerenciamento da informacao:

e Buscar a interacdo estratégica com gestores no sentido de apoia-los no
entendimento de situacdes-problema e na construcdo de solugdes de forma mais
estratégica,

« Enfocar mais o processo de decisdo do que o processo produtivo;

¢ Antecipar-se as necessidades informacionais dos gestores;

« Realizar o monitoramento de acfes externas e internas;

« Avaliar a qualidade e a acessibilidade das fontes de informacéao;

« Dispor de padrdes, conhecimento e treinamento para administrar os recursos
informacionais;

e Levar em conta as informagfes formais (estruturadas) e ndo formais (n&o
estruturadas) na composicéo de solugdes;

* Criar e manter bases eletrbnicas de registro das melhores praticas
desenvolvidas na organizacéo;

* Implementar mecanismo de controle de modificacbes e atualizacbes das
informacdes que maximizem a atualizagbes das versoes;

e Tornar os sistemas estruturados mais flexiveis para extracdo dindmica de
informacoes;

e Estimular o usuério a obter a informacéo de que ele precisa.

Finalmente, a arquitetura da informacéo é constituida, conforme Popadiuk et al
(2005), de uma série de ferramentas que adaptam 0s recursos as necessidades da
informacdo. Ela conecta os processos, 0s comportamentos, os métodos, a estrutura e o
espaco fisico, incluindo mapas, diretérios e padrdes relacionados com 0 uso e
armazenamento das informacdes. Para Davenport (1998), quando a arquitetura é utilizada,
parcimoniosamente, para propésitos especificos, a abordagem maquina/engenharia pode

realmente melhorar o ambiente informacional.
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2.2 Comportamento Informacional

Para Wilson (2000), o comportamento informacional pode ser entendido como
um campo oriundo das limitagdes dos Estudos de Usuarios (EU) na Ciéncia da Informac&o.
Sendo assim, o comportamento informacional pode ser considerado uma evolucao dos EU.
O comportamento informacional refere-se as atividades de busca, uso e transferéncia de
informacédo, nas quais uma pessoa se engaja quando identifica as proprias necessidades de
informacédo. Gasque e Costa (2010) citam que, em artigo publicado em 2000, Wilson propde
quatro defini¢cdes relacionadas ao comportamento informacional:

e Comportamento informacional (information behaviour): a totalidade do
comportamento humano em relacdo ao uso de fontes e canais de informacao, incluindo a
busca da informacéo passiva ou ativa;

« Comportamento de busca da informacéo (information-seeking behaviour): a
atividade ou acdo de buscar informacdo em consequéncia da necessidade de atingir um
objetivo;

« Comportamento de pesquisa de informacéo (information search behaviour): o
nivel micro de comportamento, em que o individuo interage com sistemas de informacédo de
todos os tipos;

« Comportamento do uso da informacao (information use behaviour): constitui o
conjunto dos atos fisicos e mentais e envolve a incorporacdo da nova informacao aos
conhecimentos prévios do individuo.

Pettigrew et al (2001) compreendem o comportamento informacional como as
atividades que envolvem as necessidades dos sujeitos e a forma como eles buscam, usam
e transferem a informacdo em diferentes contextos. A nocdo de contexto também é
abordada na definicdo de comportamento informacional de Pettigrew, tendo o contexto
papel fundamental no entendimento das motivacbes e do comportamento do usuario de
informacdes. Martinez-Silveira e Oddone (2007) colocam que, apesar de o contexto ter
influéncia direta no processo de comportamento informacional, o que parece ser
determinante, na percepc¢do da necessidade, na escolha das fontes de informacdo e na
decisdo de efetivamente buscar a informacdo, ndo € exatamente a disponibilidade de
recursos e sim 0s processos cognitivos.

A partir dos anos 80, os estudos de comportamento informacional deixaram de
enfatizar os sistemas e passaram a valorizar a perspectiva do usuério. Neste sentido,

Gasque e Costa (2010) ratificam esta mudanca de paradigma:
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Sobre o foco comumente adotado, Wilson (2000) acrescenta que muitos
autores, antes de meados da década de 1970, estavam mais preocupados
com o uso de sistemas do que com o uso da informacdo. No entanto,

ainda nessa época, percebia-se a tendéncia em enfat izar o usuario e

ndo mais o sistema per se . Era possivel entéo, distinguir dois grupos de
pesquisadores. O primeiro, orientado para o uso de unidades de informacgéo
(bibliotecas, centros de informacado, dentre outros). O segundo, voltado ao
comportamento de comunidades especificas de usuarios na busca da
informacao necessaria as suas atividades. (GASQUE; COSTA, 2010, p. 26,
grifo nosso).

Em 1981, Wilson concebeu um modelo de comportamento informacional

inspirado nas necessidades fisiolégicas, cognitivas e afetivas dos usuarios. Paula (2011)

também destaca a intersecdo entre aspectos cognitivos, sociais, afetivos, incluindo o

aspecto psicodinAmico, delineando uma perspectiva integradora. Martinez-Silveira e

Oddone (2007) citam que o contexto dessas necessidades do modelo de Wilson seria

configurado pelo proprio individuo, pelas demandas de seu papel na sociedade e pelo meio

ambiente em que sua vida e seu trabalho se desenrolam. As barreiras que interferem na

busca de informacéo surgiriam deste mesmo contexto.

FIGURA2 — Modelo de comportamento informacional de Wilson
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FONTE: extraido de Martinez-Silveira e Oddone, 2007, p. 123.

Avancando nos estudos de comportamento informacional pela perspectiva da

abordagem alternativa, surge o modelo de sense-making, proposto por Brenda Dervin, em

1983. Para Costa et al (2009), este modelo considera o conjunto de premissas conceituais e

tedricas para analisar como pessoas constroem sentido e como elas usam a informacéao e
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outros recursos nesse processo. Procura lacunas cognitivas e de sentido expressas em
forma de questdes que podem ser codificadas e generalizadas a partir de dados diretamente
Uteis para a pratica da comunicacao e informacao.

Martinez-Silveira e Oddone (2007) esclarecem que o modelo de sense-making é
composto pelos elementos situacdo, lacuna e resultado. A situacao, inserida no tempo e
espacgo, seria o contexto no qual surge o problema informacional. A lacuna seria a distancia
entre a situacdo contextual e a situacdo desejada. O resultado representa a consequéncia

do processo de sense-making.

FIGURA3 — Metafora do modelo de sense-making de Dervin
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FONTE: extraido de Martinez-Silveira e Oddone, 2007, p. 123.

Em 1989, Ellis elaborou um modelo do comportamento humano de busca
informacional. Costa et al (2009) citam que o modelo de comportamento de busca de
informacéo, proposto por Ellis, parte do pressuposto de que o processo de busca se da por
meio de aspectos cognitivos, constituido por etapas que nao acontecem de forma
sequencial, caracteristicas gerais que ndo sado vistas como etapas de um processo.
Inicialmente, se baseia em seis categorias de analise: iniciar, encadear, vasculhar,
diferenciar, monitorar e extrair. Posteriormente, esse modelo foi aperfeicoado pelo préprio
Ellis, em 1993, conjuntamente com Cox e Hall, que acrescentaram mais duas categorias ao
modelo original, que sao: verificar e finalizar. Assim, o Modelo € composto por oito
categorias.

Martinez-Silveira e Oddone (2007) citam que Wilson e Walsh realizaram uma
revisdo do modelo de comportamento informacional, em 1996, propondo conexfes com
outros dominios. Embora, como foco da necessidade informacional, o modelo tenha mantido
“a pessoa em seu contexto”, houve a necessidade de incluir um estagio entre a pessoa e

sua consciéncia da necessidade de informacao: justamente o ponto chamado por Dervin de
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“lacuna” entre situacdo e o uso da informacdo. Para preencher este espaco, Wilson adotou o
conceito de “mecanismo de ativacdo” (activating mechanism), proveniente da teoria do
estresse/enfrentamento (stress/coping theory), que ajudou a explicar porque algumas
necessidades informacionais ndo se convertem em processos de busca.

Ainda na revisdo de comportamento informacional, realizada por Wilson e Walsh,
foi percebida outra fase intermedidria, agora entre a consciéncia da necessidade
informacional e a atitude requerida para satisfazé-la. Esta fase denominada de “variaveis
intervenientes” foi definida por Wilson com base nos conceitos da teoria do
risco/recompensa (risk/reward theory) e pode desencadear ou obstruir as iniciativas de
busca de informacdo. As fontes, por exemplo, podem tornar-se barreiras ao processo de
busca: ao investigar porque algumas fontes de informacao sdo mais utilizadas do que outras,
verifica-se que, quando ha varias alternativas similares a escolher, os esforcos de pesquisa
sdo proporcionais as recompensas oferecidas em cada fonte (MARTINEZ-SILVEIRA;
ODDONE, 2007).

Na revisdo de Pettigrew et al (2001) sobre comportamento informacional, os
autores identificam trés abordagens relacionadas aos estudos: cognitiva — examina o
comportamento do sujeito a partir do conhecimento, convicgdes e crencas; social — baseada
nos significados e valores que os individuos atribuem aos varios contextos; multifacetada —
integra multiplas opinides para a compreensdo do comportamento informacional. Neste
campo, Gasque e Costa (2010) acrescentam que o comportamento informacional,
compreendido como processo natural do ser humano no papel de aprendiz da propria vida,
requer visdo ampla do pesquisador. Exige, ainda, o entendimento das relacdes
estabelecidas em determinado espago-tempo, em que ocorrem acbes de busca, uso e
transferéncia de informacdo. Os individuos se engajam nessas ac¢fes quando tém
necessidade de informacéo.

Visando agregar as abordagens direcionadas as necessidades, busca e uso da
informacéo, Pereira (2008) cita 0 modelo integrativo de Chun Wei Choo, no qual considera

estudos anteriores:

Seu modelo leva em consideracdo os trabalhos de Wilson (1981, 1999),
Dervin (1993), que se liga a dimensao cognitiva, com sua teoria de criacao
de sentido sense-making, desenvolvida a partir de 1972, as reacles
emocionais que acompanham o processo de busca da informacao,
identificadas por Carol Kuhlthau (1991), e as dimensdes situacionais do
ambiente em que a informacao é usada, propostas por Robert Taylor (1986).
Segundo esse autor, as necessidades de informacdo sédo frequentemente
analisadas com base nas necessidades cognitivas dos individuos — lacunas
ou deficiéncias em um estado de conhecimento mental — que podem ser
representadas por questbes ou tépicos armazenados em sistemas de
informacao ou em outras fontes. (Pereira, 2008, p. 30-31).
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No que tange a busca de informacgéo, Martinez-Silveira e Oddone (2007, p.121)
colocam que “a busca informacional consiste na tentativa intencional de encontrar
informag&o como consequéncia de satisfazer um objetivo.” Wilson (2000) cita que a busca
informacional decorre do reconhecimento de alguma necessidade percebida pelo individuo e
que este pode procurar informacgdo tanto em sistemas formais quanto em outras fontes, a
exemplo de outras pessoas. Dentre os fatores que influenciam a busca informacional, Leckie
et al (1996) apontam dois deles que influenciam de maneira decisiva a busca de
informacoes:

« Fontes de informacdo: locais onde sdo procuradas as informacdes. A
depender do profissional e das caracteristicas da informacdo que se busca, essas fontes
variam, alterando também a ordem em que as fontes sdo consultadas. As fontes mais
comumente referidas sé@o colegas, bibliotecas, livros, artigos e a propria experiéncia. Essas
fontes assumem diversos formatos e podem ser acessadas por diferentes canais, tanto os
formais, quanto os informais. Ha fontes externas e internas, orais e escritas, pessoais e
coletivas;

e Conhecimento da informacédo: o conhecimento direto ou indireto das fontes,
do préprio processo de busca e da informacéo recuperada desempenha importante papel no
sucesso da busca. Algumas varidveis que devem ser consideradas neste sentido séao:
familiaridade ou sucesso em buscas anteriores, confiabilidade e utilidade da informacé&o,

apresentacao, oportunidade, custo, qualidade e acessibilidade da informacéo.

2.3 Fontes de informacéo

Em sua revisdo de literatura acerca de comportamento informacional, Martinez-
Silveira e Oddone (2007) citam que busca por informacdo pode ocorrer de duas maneiras:
ativa ou passiva. A busca ativa é intencional, consiste em encontrar a informacdo como
consequéncia da necessidade de atingir um objetivo. Ja a busca passiva ou “recepcdo
passiva” é abordada como a recepcao de informacdo sem qualquer intencdo especifica em
relacdo a informacéao fornecida, como por exemplo, em comerciais de televisao.

Tendo como base o modelo integrativo de Choo (2006) ja citado, a necessidade
informacional pode direcionar-se por trés caminhos. No primeiro, a pessoa com necessidade
de informacdo pode preferir evitar a situacdo problema, de maneira a nao buscar
informagdes. Pode também procurar, na sua propria memoria, a informacéo que necessita.
Por ultimo, pode tomar a iniciativa explicita de busca de informac¢do no meio externo. Essa

informacgédo também pode ser adquirida de forma incidental ou ndo proposital, através de
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rotinas como a exploracdo ou varredura de fontes (por exemplo, na Internet ou em outras
fontes).

Choo (2006) se baseia nos estudos de outros autores (Ellis, Cox e Hael) para
apresentar um comportamento de busca por informages, com base nos padrdes de busca
de cientistas sociais, quimicos e médicos pesquisadores. Este modelo se compde de oito
passos, nos quais as fontes de informacao tém significativa relevancia:

» Inicio: atividades caracteristicas da pesquisa inicial de informacdes, incluindo
selecdo das fontes que serdo utilizadas, a avaliacdo de sua acessibilidade, com base no
esforco e no tempo a serem despendidos, bem como de sua qualidade;

« Encadeamento: a partir da selecéo inicial das fontes, a etapa seguinte se
refere ao agrupamento ou encadeamento de novas referéncias, citagcdes ou outras formas
de conexao entre os materiais ja selecionados;

« Exploracdo ou browsing: se refere a pesquisa semi-direcionada dentro da
area de potencial interesse informacional, ou seja, a pesquisa nos materiais encadeados da
etapa anterior;

< Diferenciacdo: quando o individuo filtra e seleciona as fontes a serem
utilizadas, com base em experiéncias anteriores ou iniciais, em recomendacdes fornecidas
por contatos pessoais, dentre outros. Os critérios de selecdo e filtragem incluem facilidade
de uso, reducéo de ruido, qualidade, adaptabilidade, economia de tempo e de custos;

* Monitoragdo: é o processo de se manter a par dos progressos ocorridos,
acompanhando regularmente as fontes especificas;

» Extracdo: se refere ao processo sistematico de exploracdo e verificacdo
através de uma ou mais fontes especificas para a obten¢cédo de material de interesse;

» Verificagdo: atividade necessaria em alguns casos e que se refere ao
processo de conferéncia da exatidao ou da auséncia de erros 6bvios;

e Finalizacdo: atividades relacionadas com o processo de procura de
informacfBes no término de um projeto ou de uma atividade especifica, verificando a
existéncia de publicacdes semelhantes e preparando a versao final do trabalho.

Segundo Choo (2006), o individuo, no momento da busca, faz escolhas sobre
onde e como procurar informacdo. Os critérios utilizados levam em consideracdo a
disponibilidade ou acessibilidade, a confiabilidade e a relevancia da fonte de informacao. O
autor ainda considera que os fatores cognitivos, afetivos e situacionais interferem na busca
de informacbes. No que tange ao fator afetivo, Paixdo (2013) cita que “a busca por
informacBes em organizacbes e, especialmente, os modos como o0s seus lideres se

envolvem na tomada de decisfes séo influenciadas diretamente por esse contexto.”
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Choo (2006) cita que a selecdo das fontes € um importante componente da
busca da informag&o. O individuo baseia-se, segundo Choo, na qualidade da fonte (do
ponto de vista cognitivo), ha motivacao e no interesse no problema (do ponto de vista afetivo)
e na acessibilidade da fonte (do ponto de vista situacional) para estabelecer seu
procedimento de busca da informac&o.

Com base no modelo de Choo (2006), Pereira (2008) cita que a primeira etapa
do processo de busca de informagdes inclui a selecdo das fontes de informacdo. Essas
fontes podem ser consideradas locais, meios ou pessoas através dos quais se pode obter
informacoes.

No que tange as fontes de informac&o, Aguilar apud Pereira (2006)!, em seus
estudos publicados em 1967, foi um dos primeiros a realizar estudos sobre monitoramento
ambiental e a importancia das fontes de informacdo neste processo. O autor propde uma
divisdo das fontes de informacdo em quatro categorias: internas, externas, pessoais e

impessoais.

QUADROS3 - Categorizacdo de fontes de informacéo proposta por Aguilar

Fontes pessoais Fontes impessoais

Clientes, fornecedores, Publicacdes em periodicos de

banqueiros, consultores, donos e/ou | negdcios e/ou em jornais, meios de
representantes de empresas, | comunicacdo diversos, conferéncias
agentes financeiros, associacbes | de negécios, convencdes de vendas,
empresariais e profissionais, amigos | exibic6es, relatdrios de consultoria.
e conhecidos, conversas por
telefone, encontros pessoais nédo
programados e outros
relacionamentos pessoais.

Fontes externas

Superiores hierarquicos,
colegas de trabalho, subordinados Relatorios dos setores da
hierarquicos, memorandos pessoais, | empresa, como area de vendas, P&D,
cartas, outros profissionais da | financeira e reunides programadas
empresa.

Fontes internas

FONTE: adaptado de Pereira, 2006.

Em sua revisdo de literatura acerca de fontes de informacédo, Montalli e Campelo

(1997) citam a classificacdo proposta por Montalli em 1987, na qual as fontes de informacéo

! AGUILAR, Francis J. Scanning the business environment . New York, NY: Macmillan, 1967.
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sdo agrupadas em trés tipos: fontes de informagdes técnicas (que incluem normas técnicas,
documentos, patentes, legislagdo e publicacdes oficiais referentes a area), fontes de
informagé&o para negécios (que incluem os relatérios anuais de companhias, diferentes tipos
de diretérios, relatérios de pesquisas de mercado, levantamentos industriais, revistas
técnicas, manuais, handbooks, guias, revistas publicadas pelas préprias companhias,
revistas de negdcios, publicacdes estatisticas, catalogos de manufaturas e jornais), e fontes
de informacao cientificas (que incluem monografias, periddicos de pesquisas, artigos de
revisbes de literatura, abstracts, indices e anais de conferéncias, congressos, eventos
cientificos).

Em seus estudos dos gestores como usuarios de informacdo, Choo (1998)
apresenta uma categorizacao das fontes de informacdo em trés niveis: fontes pessoais (que
podem ser subdivididas em fontes internas ou externas); fontes documentais (que podem
ser subdivididas em fontes publicaveis ou documentos internos da organizacdo) e fontes
eletrénicas (formadas pelas bases de dados on-line ou Internet). As fontes pessoais internas
sdo os diversos empregados ou executivos da empresa dos diversos departamentos ou
setores (vendas, marketing, relacbes publicas, engenharia, pesquisa e desenvolvimento,
recursos humanos, financas e documentalistas). J& as fontes pessoais externas sdo aquelas
gue provém informacdes relevantes acerca do ambiente externo a organizacdo e s&o
externas as fronteiras da organizagdo, como: clientes, concorrentes, fornecedores,
distribuidores, associa¢cbes comerciais ou industriais, banqueiros e analistas financeiros,
advogados, agéncias de publicidade, funcionarios do governo, jornalistas e editores, e
consultores.

Para Choo (1998), as fontes documentais podem ser obtidas em formato papel
ou por meio eletrdnico e podem ser internas a organizacdo ou de publicacdo externa. As
fontes documentais publicaveis séo: os diretdrios comerciais e de negocios, periddicos
especializados, de negoécios ou de conteludo geral, relatérios de analistas financeiros,
pesquisas de mercado, monografias de pesquisadores, consultores e executivos, jornais
nacionais ou locais, radio, televisdo, newsletters, reportagens, entrevistas, anuncios de
emprego, material promocional das empresas, press releases, eventos, leis e
regulamentacdes do setor de negécios, patentes e dados e informacbes estatisticas do
governo. J4 as fontes documentais internas a organizacdo referem-se aos relatérios das
diversas areas ou departamentos internos, relacionados as atividades de planejamento e
execucdo de atividades, clippings, artigos, press releases e newsletters da empresa, além
da biblioteca ou centro de documentacdo interno.

Choo (1998) destaca a importancia da Internet no processo de disseminagéo da

informacéo e cita o e-mail, os grupos e chats de discusséo, os grupos de noticias, 0s sites e
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0s portais como fontes eletrénicas que se utilizam da Internet como meio de transmisséo de
informacdes (“Internet como um espaco social informacional”). Ainda, as bases de dados on-

line s&o citadas como importantes fontes eletrénicas de informacao.
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2.4 Modelo teodrico

Com base na revisdo bibliogréfica, foi realizado o agrupamento dos autores

norteadores desta pesquisa, conforme apresentado no quadro 4.

QUADRO4 — Modelo conceitual teérico

Dimenséo de

Abordagem Autor Ano
estudo
. . Katzer e Flecther 1992
Contextos ambientais nas
organizacoes Barbosa 1997
Davenport 1998
Estratégia informacional nas Mcgee e Prusak 1995
organizacfes Davenport 1998
Politica informacional nas Davenport 1998
oroanizacoes Oliveira 2005
O ambiente g ¢ Amorim e Silva 2011
informacional das Cultura e comportamento Davenport 1998
organizacdes informacional nas organizacdes Loureiro 2008
! I ganizag Popadiuk et al 2005
Equipes de informacao nas Davenport 1998
organizacfes Popadiuk et al 2005
Processo de gerenciamento da Davenport 1998
informacao nas organizagdes Chiavegatto 2000
Arquitetura mform?cmnal nas Davenport 1998
organizacfes
Wilson e Walsh 1996
Wilson 2000
Comportamento informacional - Pethgreyv etal 2001
Martinez-Silveira e Oddone 2007
Comportamento Costa et al 2009
Informacional Gasque_ e Costa 2010
Leckie et al 1996
Comportamento de busca e uso Wilson 2000
P da informacao Martinez-Silveira e Oddone 2007
¢ Pereira 2008
Paula 2013
Barbosa 2002
Fontes de informacao no Choo 2006
processo de busca Pereira 2006
Ribeiro 2009
lFfontes de Montalli e Campello 1997
niormacao Choo 1998
Tipos de fontes de informacéo Souza e Borges 1999
em contextos organizacionais Campello et al 2000
Pereira 2006
Ziviani 2012

FONTE: elaborado pelo autor, 2014.
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3 Procedimento metodologico

O presente capitulo visa descrever os procedimentos metodoldgicos adotados
na pesquisa, no que tange as suas caracteristicas e procedimentos de amostragem, coleta e

analise de dados.

3.1 Caracterizagéo da pesquisa

A presente pesquisa se caracteriza como descritiva quanto aos seus objetivos e
como um estudo de caso quanto a estratégia de investigacdo. Appolinério (2012) afirma que
a pesquisa descritiva busca descrever uma realidade, podendo estabelecer relacdes entre
as variaveis pesquisadas, que no estudo, referem-se ao comportamento de busca e uso de
fontes de informacgéo pelos profissionais do saneamento béasico. Gil (1999) esclarece que
esse tipo de pesquisa tem por objetivo estudar as caracteristicas e opinibes de um
determinado grupo mediante questdes previamente apresentadas e tem, ainda, como um de
seus propositos, estabelecer conexdes e/ou associa¢des entre as variaveis pesquisadas.

O estudo de caso define-se pela andlise em profundidade de um determinado
objeto em uma unidade-caso. Yin (2001) descreve o estudo de caso como uma investigacdo
empirica, que investiga um fenbmeno contemporéneo dentro do seu contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre o fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente
definidos. Para Araujo et al (2008), o estudo de caso é adequado quando se procura
compreender, explorar ou descrever acontecimentos e contextos complexos, nos quais
estdo simultaneamente envolvidos diversos fatores. Yin (2001, p. 67) afirma que “uma etapa
fundamental ao projetar e conduzir um caso Unico é definir a unidade de andlise (ou o
préprio caso).” Na pesquisa em questao, definida como um estudo de caso Unico, a Copasa
sera a unidade-caso, tendo como unidade de andlise a Diretoria de Operacao Metropolitana
(DMT).

De acordo com Gil (2002, p. 141), “nos estudos de caso os dados podem ser
obtidos mediante andlise de documentos, entrevistas, depoimentos pessoais, observacao
espontanea, observagdo participante e andlise de artefatos fisicos.” Da mesma maneira que
para Yin (2001, p.105), “as evidéncias para um estudo de caso podem vir de seis fontes
distintas: documentos, registros em arquivo, entrevistas, observacdo direta, observacdo
participante e artefatos fisicos.” Yin (2001) apresenta trés principios fundamentais para a
coleta de evidéncias em estudos de caso: a utilizacao de vérias fontes de evidéncias, e ndo
apenas uma; a criacdo de um banco de dados para o estudo de caso; e a manutencdo de

um encadeamento de evidéncias.
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O estudo de caso utilizara como fonte de evidéncia a andlise documental e um
survey do tipo qualitativo-quantitativo. A analise documental permitird levantar no universo
da Copasa e da DMT atributos relacionados ao ambiente informacional e a existéncia de
registros sobre fontes de informacdes, disponibilizadas e utilizadas pelos profissionais nos
processos de tomada de decisdo. A andlise documental vale-se de materiais que né&o
receberam ainda um tratamento analitico ou que ainda podem ser reelaborados de acordo
com o0s objetivos da pesquisa (GIL, 1999). O survey objetiva, por meio de perguntas,
descrever o comportamento de busca e uso das fontes de informacéo pelos profissionais da
DMT. Em referéncia ao uso de um survey de natureza qualitativa e quantitativa, Minayo e
Saches (1993) afirmam que, em uma pesquisa, ambas as abordagens sdo necessarias,
porém, em muitas circunstancias, sao insuficientes para abarcar toda a realidade observada.
Portanto, o uso dos métodos quantitativo e qualitativo podem e devem ser utilizados, em tais
circunstancias, como complementares, sempre que o planejamento da investigacao esteja
em conformidade.Relacionando ainda variacdes de abordagens dentro dos estudos de caso,
Yin (2001, p. 33) afirma que:

[...] os estudos de caso podem incluir as, e mesmo ser limitados as,
evidéncias quantitativas. Na verdade, o contraste entre evidéncias
quantitativas e qualitativas ndo diferencia as varias estratégias de pesquisa.
Observe que, como exemplos analogos, alguns experimentos (como
estudos de percepcbes psicoldgicas) e algumas questbes feitas em
levantamentos (com aquelas que buscam respostas numéricas em vez de
respostas categdricas) tém como base evidéncias qualitativas e nao
guantitativas. [...] Uma observacdo muito importante relacionada a isso €
gue a estratégia de estudo de caso ndo deve ser confundida com “pesquisa
qualitativa” [...].

A etapa quantitativa da pesquisa é dada pela intencdo de revelar em nimeros 0s
comportamentos, percepcoes e julgamentos de uma determinada populacdo acerca de um
objeto de estudo. Gil (1999) mostra que as pesquisas quantitativas sado realizadas atraves
da interrogacdo de um grupo significativo de pessoas ou organizacdes a respeito do
problema estudado para realizacdo de analises quantitativas, com o propdésito de obtencdo
de conclusbes correspondentes aos dados coletados. Braga (2007) descreve que a
abordagem quantitativa possibilita também a medicdo dos resultados por meio de
procedimentos estatisticos, de amostras pré-definidas e técnicas especificas de andlise de
frequéncia, distribuicdo, correlacdes estatisticas e representatividades das variaveis
definidas para o estudo. Ainda de acordo com Braga (2007), é verificado que esse método
de pesquisa se utiliza de instrumentos padronizados (como questionarios) e isto se deve a
possibilidade de realizar projecdes, verificar casualidade entre as variaveis, evitando assim,

a influéncia do pesquisador e de opiniGes subjetivas.
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s

A etapa qualitativa é apresentada como complementar a etapa quantitativa,
objetivando propor uma analise acerca de “como” as fontes de informacao contribuem para
a tomada de decisdo.No que tange ao uso do método qualitativo como complemento do
quantitativo, Minayo e Sanches (1993, p. 245) colocam que “é extremamente importante
para acompanhar e aprofundar algum problema levantado por estudos quantitativos ou, por
outro lado, para abrir perspectivas e varidveis a serem posteriormente utilizadas em

levantamentos estatisticos.”

3.2 Populacdo e amostra do survey

Considera-se como populacdo de pesquisa o corpo de empregados da DMT na
Copasa. Esse corpo de empregados é composto por 3.319 profissionais, enquadrados nos
cargos de agente de saneamento e de analista de saneamento. Babbie (1999) expde que a
populacdo de uma pesquisa se refere ao agrupamento ou agregacdo do numero total de
elementos onde, de fato, sera retirada a amostra a ser estudada. Gil (1999) complementa
gue uma populagéo ou universo se refere ao numero total de uma classe.

Babbie (1999) define amostra como a sele¢cdo de um conjunto de elementos
retirados de uma populacéo, de tal forma que as andlises e descri¢cdes estatisticas desses
elementos representem, com determinada precisdo, a populacdo total de onde foram
tomados. Gil (1999) afirma que a amostra é tomada em fung¢do da impossibilidade de se
trabalhar com todos os dados da populagédo, definindo-se uma pequena parcela da
populacdo para que os dados sejam avaliados. A amostra definida para a pesquisa foi
composta pelos empregados da DMT nas funcdes de diretor, chefe de departamento,
superintendentes, assessores, gerentes, analistas, supervisores e encarregados de
sistemas, perfazendo um total de 243 profissionais, que necessariamente atuam como
tomadores de deciséo e lidam com as diversas fontes de informacao.

Para a definicAo da amostra, foi utilizado o método n&do probabilistico por
tipicidade ou intencional que, conforme Vergara (2000), se caracteriza pela auséncia de
técnicas estatisticas para definicdo da amostra, o qual é constituido pela selecdo de
elementos que o pesquisador considera representativos da populacdo-alvo, o que requer
profundo conhecimento dessa populacdo. Babbie (1999) cita que na amostragem intencional
ou por julgamento, pode-se selecionar a amostra baseado no préprio conhecimento da
populacédo e dos seus elementos, e da natureza das metas da pesquisa. Gil (1999) define
gue este tipo de amostra consiste em selecionar um subgrupo da populacdo que, com base

nas informacgdes disponiveis, possa ser considerado representativo de toda a populagéo.
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3.3 Coleta de dados

A coleta dos dados da pesquisa foi realizada por meio da técnica de survey.
Para Gil (1999), este tipo de delineamento se caracteriza pela interrogacdo direta das
pessoas cujo comportamento se deseja conhecer. Basicamente, procede-se com a
solicitacdo de informacdes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema
estudado, para, em seguida, mediante andlise quantitativa, obter as conclusdes
correspondentes dos dados coletados. Babbie (1999) afirma que a técnica de survey
permite a utilizacdo de testes com maior rigor e verificacdo de proposi¢cées empiricas ligadas
ao relacionamento entre variaveis.

Gil (1999) enumera uma série de vantagens e limitagcdes no que tange ao uso de
survey, tais como:

e Vantagens: conhecimento direto da realidade & medida que as pessoas
informam acerca de seus comportamentos; a investigacdo torna-se mais livre do
subjetivismo do pesquisador; economia e rapidez, devido a possibilidade de se obter grande
gquantidade de dados em curto espago de tempo; quantificacdo, podendo agrupar os dados
obtidos em tabelas, possibilitando uma analise estatistica;

» LimitagBes: énfase em aspectos perspectivos, no que tange a diferenca entre
0 que as pessoas fazem ou sentem e o que elas dizem a seu respeito, 0 que pode resultar
em dados distorcidos; pouco adequado para a investigacdo profunda da estrutura e dos
processos sociais; limitada apreensdo do processo de mudanca, proporcionando uma Visdo
estatica do fenbmeno estudado, ndo indicando tendéncias de variagbes e muito menos as
possiveis mudancas estruturais.

O instrumento utilizado para a coleta de dados foi 0 questionario, desenvolvido
com base no referencial tedrico apresentado para esta pesquisa, baseando-se em
instrumentos utilizados em pesquisas anteriores de Barbosa (2002), Pereira (2006) e Ribeiro
(2009), relacionadas com fontes de informacéo. Babbie (1999) esclarece que o instrumento
de coleta de dados deve ser elaborado a partir de um trabalho teérico a respeito do assunto
a ser pesquisado, sendo o formulario de pesquisa um reflexo das teorias previamente
apresentadas.

O questionario € composto por 14 questdes e foi desenvolvido por meio do
sistema Websurvey (Google Drive), que permite consolidar todas as respostas em uUnico
arquivo de dados para acesso posterior. Em seu cabecalho, encontra-se uma apresentacdo
e uma explicagdo ao respondente sobre a pesquisa e seus objetivos. Possui dois
agrupamentos, sendo o primeiro formado por questdes referentes ao perfil dos entrevistados

e o0 segundo formado por questionamentos acerca do comportamento de busca e uso da
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informacdo. O segundo agrupamento, considerando aspectos apresentados na teoria
estudada, foi elaborado com base em uma escala do tipo Likert de cinco e seis pontos, com
todas as questBes de preenchimento obrigatério, onde as op¢des de respostas sao
apresentadas de forma matricial para selecdo da resposta desejada. Babbie (1999) afirma
gue a escala Likert é comumente utilizada em pesquisas do tipo survey e representa uma
forma sistemética e refinada de construir indices de concordancia e discordancia com as
variaveis apresentadas nas questfes. Esse mesmo autor aborda a questdo do formato do
instrumento de coleta de dados, salientando ser um importante recurso para prender a
atencdo do respondente e ainda fazer com que as respostas sejam fornecidas de forma
mais verdadeira.

Antes do envio aos respondentes, o questionario foi avaliado em um pré-teste
pelo mesmo sistema de Websurvey, com o objetivo de verificar, principalmente, o tempo
total gasto para resposta e a compreensdo dos termos utilizados. O questionario de pré-
teste foi encaminhado a 13 profissionais da Copasa nos cargos de agente e analista de
saneamento de diferentes Diretorias, com o cuidado de ndo encaminhar o pré-teste para
individuos incluidos na amostra da DMT. Os resultados observados no pré-teste se
refletiram em ajustes no questionario, no que tange ao seu link de acesso, apresentagéo
visual e estrutura de algumas questoes.

ApGs a realizagdo do pré-teste e respectivos ajustes, o questionério foi enviado
aos 243 respondentes da amostra por meio de e-mail, no qual estava disponivel o link para
acesso, sendo que 112 questionarios foram respondidos, correspondendo a um percentual

de 46% da amostra.

3.3.1 Agrupamentos do questionario: perfil do respo ndente

O primeiro agrupamento do questionario, compreendido pelas questbes de um (1)
a oito (8), possui como objetivo coletar dados que permitam caracterizar o perfil do
respondente, por meio das seguintes questdes:

* |dade;

* Género;

e Formacéo;

+ Area de formac&o superior;

* Tempo de servico na Copasa;

e Cargo e funcdo ocupada;

+ Area de atuacdo da unidade (unidade de lotac&o do respondente);

* Numero de empregados sob a coordenacgéao/geréncia;
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Estes dados foram utilizados para a caracterizacdo da amostra e consequente

identificacdo dos comportamentos de busca e uso da informacéo pelos profissionais da DMT.

3.3.2 Agrupamentos do questionario: comportamento d e busca e uso da
informagao

Com base nas fontes de informacéo identificadas na Copasa, 0s respondentes
foram questionados no segundo agrupamento sobre: uso e frequéncia de acesso;
acessibilidade, relevancia e confiabilidade; apresentacdo e contribuicdo para a tomada de
decisdo. As fontes, ao disponibilizarem um leque variado de informacdes, possuem uma
relacdo intrinseca com o uso da informag&o. Assim, o uso e a frequéncia de acesso a uma
determinada fonte torna-se fundamental na analise, uma vez que é relevante no
comportamento de busca e uso informacional, identificar os tipos de fontes mais acessados
pelos profissionais. Com isso, a questdo nove (9) solicitou ao respondente que informasse
quais fontes séo utilizadas na tomada de decisdo e a sua respectiva frequéncia de acesso.
Para tal, o recurso utilizado foi a escala Likert de seis pontos, atribuidas as seguintes
opcodes de resposta:

¢ (0) Nao utilizo esta fonte;

¢ (1) Uma vez no ano;

e (2) De 2 a4 vezes no ano;

* (3) Pelo menos uma vez por més;

e (4) Pelo menos uma vez por semana;

e (5) Pelo menos uma vez ao dia;

A questdo nove (9) incluiu também o espaco para que o respondente informasse
alguma outra fonte que néao tenha sido citada dentre as opcdes de fontes elencadas e que
séo utilizadas na tomada de deciséo.

Sobre a acessibilidade das fontes, a questdo 10 solicitou ao respondente que
manifestasse sua opinido a respeito do esfor¢o atribuido para acesso a uma determinada
fonte. Para facilitar o entendimento, foi incluida uma nota explicativa constando que “uma
fonte de informacdo é acessivel quando ndo existem fatores dificultadores (localizacéo,
tempo ou custo) para seu acesso.” Utilizou-se também, a escala Likert de seis pontos,
atribuidas as seguintes opc¢des de resposta:

¢ (0) Nao utilizo esta fonte;

¢ (1) Totalmente inacessivel,

* (2) De dificil acesso;

e (3) De acesso razoavel;
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* (4) De facil acesso;

» (5) Extremamente acessivel;

Para a obtencdo de dados sobre a relevancia das fontes, a questdo 11 solicitou
ao respondente que manifestasse sua opinido sobre o grau de relevancia percebido a
respeito das fontes, para a tomada de decisdo. Visando facilitar o entendimento, foi incluida
uma nota explicativa contando que “uma fonte de informagdo € relevante quando é
necessaria e Util para a tomada de decisdo.” A escala Likert de seis pontos foi utilizada
atribuindo-se as seguintes opc¢des de resposta:

« (0) Nao utilizo esta fonte;

¢ (1) Totalmente irrelevante;

¢ (2) Irrelevante;

¢ (3) De alguma relevancia;

¢ (4) Relevante;

* (5) Extremamente relevante;

Para avaliacdo da confiabilidade das informacdes obtidas nas fontes, a questdo
12 solicitou ao respondente que manifestasse sua opinido sobre o grau de confianca
atribuido a fonte. Para isso, foi também incluida uma nota explicativa visando facilitar o
entendimento da questdo, constando que “uma informacgéo é confidvel quando € proveniente
de uma fonte idénea e pode ser utilizada como base para a tomada de decis&o.” Utilizou-se
também, a escala Likert de seis pontos, atribuidas as seguintes op¢des de resposta:

¢ (0) Nao utilizo esta fonte;

* (1) Nem um pouco confivel,

* (2) Pouco confiavel;

* (3) Razoavelmente confiavel,

* (4) Confiavel,

« (5) Extremamente confiavel,

Na elaboracdo das questdes 13 e 14 foi utilizada a técnica do incidente critico,
que Kremer (1980) defende ser adequada em estudos de comportamento de usuarios.

Acerca do incidente critico, Pereira et al (1979, p.28) esclarecem que:

A técnica do incidente critico, desenvolvida por Flanagan (2), <<consiste em
um conjunto de procedimentos para a coleta de observacdes diretas do
comportamento humano , de modo a facilitar sua utilizacdo potencial na
solugdo de problemas praticos e no desenvolvimento de amplos principios
psicolégicos, delineando também procedimentos para a coleta dos que
apresentem significacdo especial e para o encontro de critérios
sistematicamente definidos>> (o grifo € nosso).
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Flanagan (1973, p. 136) define que “a técnica do incidente critico, ao invés de
coletar opiniGes, "palpites” e estimativas, obtém o registro de comportamentos especificos
para fazer as observagBes e avaliagbes necessérias.” Para Nogueira et al (1993), a
esséncia da técnica consiste em solicitar do observador ou sujeitos envolvidos em uma
atividade, tipos simples de julgamentos ou relatos de situagdes e fatos que sao avaliados
pelo pesquisador em fungdo da concordancia/discordancia destes julgamentos ou relatos
com o objetivo e a natureza da atividade, ou situacdo que se deseja estudar. Para isso, foi
solicitado ao respondente que se remetesse a uma situacdo de tomada de decisdo
vivenciada no passado, a qual as fontes de informacado tivessem sido utilizadas, com o
objetivo de compreender o comportamento de uso através das experiéncias profissionais
desses profissionais. Nesse cendrio foram avaliadas duas situacoes:

e Apresentacao e organizacao das fontes disponibilizadas (aparéncia, clareza e
visual atrativo);

- Suficiéncia das fontes disponibilizadas para a tomada de decisédo
(atendimento a uma necessidade de informacao).

Para tal avaliacdo, o recurso utilizado foi a escala Likert de cinco pontos,
numerada de um (1) a cinco (5), sendo que para opg¢des de resposta menor ou igual a trés,
era solicitado do respondente um detalhamento da resposta por meio de questéo aberta.

Visando estabelecer o relacionamento do instrumento de coleta com o
referencial tedrico explorado na pesquisa, séo apresentados o QUADRO 5 e o apéndice A —

Questionario Websurvey aplicado.

QUADRO 5 — Bases tebricas para elaboracao do segundo agrupamento do questionario

Abordagem Base Conceitual Autor

Selecéo e classificacao

Fontes de informacao . ;
(pessoais, documentais e

Choo (1998), Pereira

mais utilizadas . (2006)
eletrbnicas)
Critérios para Modelo Integrativo
definicdo/selecdo das (acessibilidade, relevéancia e Choo (2006)
fontes de informacéo confiabilidade)

FONTE: elaborado pelo autor, 2015.
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3.4 Modelo de analise de dados

Considerando os dados coletados e os objetivos propostos, a analise dos dados
foi realizada por meio de testes estatisticos, visando analisar as fontes de informacdes mais
utilizadas pelos profissionais, no que tange a frequéncia de acesso, acessibilidade,
relevancia, confiabilidade e contribuicbes para a tomada de decisdo. A utilizacdo do survey e
a consequente obtencdo dos dados possibilitou 0 uso da abordagem predominantemente
quantitativa.

A operacionalizacdo da analise se deu por meio da tabulacdo dos dados
coletados através do questionario, e armazenados no sistema de Websurvey, utilizando-se o
software IBM SPSS Statistics, que € um software de manipulacdo de dados e andlises
estatisticas.

Para o segundo agrupamento do questionario, foram calculados os valores
médios das respostas dos respondentes, ponderados pelos seis pontos da escala Likert
utilizada (0 a 5 pontos), considerando o valor maximo de pontos possiveis para cada item.
As fontes de informacédo foram ordenadas de acordo com esse valor para cada critério de
selecdo, conforme disponibilizado no apéndice B — Estatistica descritiva por fonte de
informacéo.

Buscando identificar qual o teste estatistico a ser utilizado na andlise de
associacdo ou correlacdo entre as variaveis, Normando et al (2010) e Appolinario (2012)
indicam a verificagdo da normalidade dos dados, visando subsidiar a decisdo pelo uso de
testes paramétricos ou testes nao-paramétricos. ApOs a realizagdo dos testes,
disponibilizados no apéndice C — Testes de normalidade das variaveis, verificou-se que os
dados néo provém de uma distribuicdo normal. Sendo assim, optou-se pela execucédo de
testes ndo-paramétricos.

No que tange aos testes ndo-paramétricos, foi definido como opc¢éo para andlise
da associacdo entre variaveis, o coeficiente de correlacdo de ordem de Spearman. O
coeficiente de Spearman é utilizado para testar a correlacdo entre duas variaveis e varia
entre -1,00 (negativa ou inversa) e +1,00 (positiva). E importante salientar que, na analise de
correlacdo, as varidveis altamente correlacionadas ndo apresentam necessariamente
relacdo de causa e efeito. A correlagcdo representa a tendéncia que as variaveis apresentam
guanto a sua variagdo conjunta. Assim, a medida da correlagdo ndo indica necessariamente
gue h& evidéncias de relagcbes causais entre dois critérios. As evidéncias de relagcbes
causais devem ser obtidas a partir do conhecimento e da analise do ambiente. Na pesquisa
de Ribeiro (2009), este coeficiente foi aplicado para demonstrar a correlacdo de fontes de

informacéo utilizadas no setor de previdéncia privada. Dado o coeficiente, representado pela
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letra grega p (rho), torna-se necessario classificar a forca da correlagdo. Appolinario (2012)
apresenta valores de referéncia para interpretar a forca de uma correlagdo, conforme
QUADRO 6.

QUADRO 6 — Valores de referéncia para interpretar forca de uma correlagcao

Valores de correlagao Forca (interpretacéo)

0,00 Nula

0,01 -0,10 Muito fraca

0,11 -0,30 Fraca

0,31 -0,59 Moderada

0,60 -0,80 Forte

0,81 -0,99 Muito forte
1,00 Absoluta

FONTE: Appolinario (2012, p. 154).

Para interpretacdo das forcas, foram calculados os valores do coeficiente para
duas variaveis, considerando as seguintes correlaces:

* Uso e frequéncia de acesso da fonte X Acessibilidade da fonte;

» Uso e frequéncia de acesso da fonte X Relevancia da fonte;

« Uso e frequéncia de acesso da fonte X Confiabilidade da fonte;

» Acessibilidade da fonte X Relevancia da fonte;

» Acessibilidade da fonte X Confiabilidade da fonte;

* Relevancia da Fonte X Confiabilidade da fonte;

De posse dos resultados obtidos e calculados, foi realizada a andlise a fim de
descrever o comportamento informacional dos profissionais, no que diz respeito a busca e

ao uso de fontes de informacao no processo de tomada de deciséo.
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4 Estudo de caso: a Copasa

Até o ano de 1963, o estado de Minas Gerais ndo contava com uma politica
estruturada de saneamento basico. As condi¢Bes dos servicos de abastecimento de 4gua e
esgotamento sanitario da época estavam fora dos padrdes adequados de atendimento.
Nesse periodo, e com a finalidade de definir e executar essa politica, 0 governo do estado
cria a Companhia Mineira de Agua e Esgotos (COMAG) (COPASA, 2014a, 2014b).

Em 1973, o governo federal criou o Plano Nacional de Saneamento (PLANASA),
que definia metas a serem alcancadas pelo Pais na area de saneamento e destinava
recursos financeiros para a consecucio desse plano. O Departamento Municipal de Aguas e
Esgoto (DEMAE), responsavel pelo saneamento do municipio de Belo Horizonte na época,
aderiu a COMAG, beneficiando-se dos recursos federais repassados pelo Planasa. A
adesdo do DEMAE e as modificacdes introduzidas pelo Planasa, somadas com o
incremento do suporte técnico-financeiro ao trabalho desenvolvido pelas empresas
estaduais de saneamento, trouxeram um grande impulso a COMAG, que, a partir de entdo,
passou por uma série de transformacgfes, dentre elas, a alteracdo de seu nome para
Companhia de Saneamento de Minas Gerais, através da Lei 6.475, de 14 de novembro de
1974 (COPASA, 2014a, 2014b).

A Copasa (2013b, 2014a) é uma empresa publica, de capital aberto,
regulamentada pela Lei das Sociedades Anbnimas, de economia mista, vinculada a
Secretaria de Estado de Desenvolvimento Regional e Politica Urbana de Minas Gerais
(SEDRU). Possui como principal atividade a prestagdo de servicos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario, compreendendo desde as acdes de
planejamento e elaboracdo de projetos até sua execucdo, ampliagdo, remodelagem e
exploracao dos servigos de saneamento. Os servicos prestados compreendem:

e Abastecimento de &gua: captacdo, aducdo, tratamento, preservacdo e
distribuicéo;

e Esgotamento sanitério: coleta, transporte, tratamento e disposicao final;

« Cooperacao técnica: atendimento a clientes, controle da qualidade da agua,
projetos e obras, operacdo e gestdo de sistemas, assisténcia comunitaria, assisténcia
técnica, consultoria e educacgdo sanitaria e ambiental.

No ano de 2006, a Companhia fez sua oferta inicial de ac¢fes (Initial Public
Offering — IPO), ingressando na Bolsa de Valores de S&o Paulo (BOVESPA). Em abril de
2008, realizou a oferta secundaria de acdes em sua totalidade por parte da Prefeitura

Municipal de Belo Horizonte e parcialmente pelo estado de Minas Gerais, que manteve o
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controle acionério (COPASA, 2014a). Os principais indicadores de atendimento e a
participacdo da empresa no Estado sdo apresentados na TABELA 1 e na FIGURA 4.

TABELA1 — Indicadores de atendimento da Copasa

Indicador Agua Esgoto
N° de municipios com concessdes de servigos (1) 635 288
N° de municipios com prestacao de servicos (1) 618 233
Populacédo atendida (x1.000 habitantes) 15.010 9.786
Unidades abastecidas (economias faturadas) 4.880.242 3.123.070
Extenséo de redes (Km) 48.531 23.375

Posicédo: Dezembro/2014
(1)Total dos municipios onde a empresa detém ou opera concessdes em sedes, vilas, povoados ou
outros.

FONTE: COPASA, 2014b.

FIGURA 4 — Participacdo da Copasa no estado de Minas Gerais em Dezembro/2014

LEGEMDA

N Municipios com concessfo de dgua
i Municiplos com concessdo de dgua
e esgoko

H Municipios sem concessio

FONTE: COPASA, 2014b.
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A Copasa (2014a) desenvolve ainda atividades de prospeccdo e modelagem de
oportunidades de negocios, objetivando a expansdo do mercado de atuacdo e o
fortalecimento de sua imagem. Dentre as parcerias, destacam-se:

 Foz do Brasil: parceria com a empresa Foz do Brasil, com participacéo
minoritaria de 15,5% das a¢cfes em um negdcio modelado para assumir o projeto, a
construcdo e a operagdo (com transferéncia ap6s 17 anos) dos sistemas de tratamento de
agua e efluentes, da distribuicdo de energia elétrica e da coleta e disposicdo final dos
residuos sélidos da Siderurgica Vallourec & Sumitomo Tubos do Brasil, no municipio de
Jeceaba, em Minas Gerais;

e Parceria publico-privada (PPP) — sistema produtor de agua do Rio Manso:
parceria publico-privada na modalidade de concessao administrativa para a ampliacéo,
manutencdo e operacdo compartilhada do sistema produtor de agua do Rio Manso, um dos
responsaveis pelo abastecimento de agua do sistema integrado da Regido Metropolitana de
Belo Horizonte, ampliando sua capacidade de producdo em mais 1,8 metros cubicos por
segundo. O prazo total da concessdo administrativa serd de 15 anos, envolvendo
investimentos em obras civis, equipamentos e projetos, no montante aproximado de
R$ 500,6 milhdes, necessarios para a disponibilizacdo de toda a infraestrutura;

» Parceria publico-privada (PPP) — esgotamento sanitario do municipio de
Divinopolis:parceria publico-privada na modalidade de concessdo administrativa para a
implantacdo e operagdo parcial do sistema de esgotamento sanitario do municipio de
Divinopolis, visando ao atendimento do contrato de programa firmado com a prefeitura
municipal. O prazo total da concessdo administrativa serd de 27 anos, envolvendo
investimentos em obras civis, equipamentos e projetos, no montante aproximado de
R$ 202,5 milhdes, necessarios para a disponibilizacdo de infraestrutura de transporte e
tratamento dos esgotos nas bacias dos rios Itapecerica, Para e Ermida. A parceria tem como
objetivo principal a ampliacdo do atendimento da coleta e tratamento de esgoto para um
percentual proximo a 95% da populacao até o ano de 2022.

Em 2009, por meio da Lei Estadual n® 18.309/2009, o governo do Estado inicia a
regulacdo dos servigcos de saneamento com a criacdo da Agéncia Reguladora de Servicos
de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario do Estado de Minas Gerais
(ARSAE-MG), uma autarquia especial vinculada a SEDRU, com o objetivo de garantir o
equilibrio entre as necessidades dos usuarios (por modicidade tarifaria, servicos de
gqualidade e em quantidade adequada), dos prestadores de servicos (por sustentabilidade
econdmica e financeira) e dos investidores (por remuneracdo adequada dos investimentos),
em atendimento as diretrizes da Lei Federal n°® 11.445/2007 (COPASA, 2014a).
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Quanto a sua estrutura organizacional, a Copasa (2015a) possui uma Diretoria
Executiva (DE) composta por nove diretorias vinculadas a Presidéncia e Vice-Presidéncia.
Essa DE reporta suas decisbes ao Conselho de Administragdo (CA), que, por sua vez,
segue as definicdes da Assembleia Geral de Acionistas. A FIGURA 5 apresenta a estrutura

organizacional da Copasa.

FIGURA 5 — Estrutura organizacional da Copasa
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FONTE: COPASA, 2015a.

No nivel estratégico da empresa, as decisfes sao tomadas em reunides da DE e
do CA, previstas em cronograma anual elaborado pela Companhia. Dessa forma, os
diretores participam semanalmente das reunides da DE para tratar dos assuntos estruturais
de maior complexidade que demandem aprovacado da alta administra¢éo. Apos a deciséo, €
elaborado o Comunicado de Resolu¢cdo de Diretoria (CRD), que define os atos ou
recomendam ao CA para aprovacdo. Para as reunides mensais do CA, sdo encaminhados
aos Conselheiros, antecipadamente, por e-mail, as pautas e o material de discussdo como
forma de racionalizar o processo. Nestas reunides, a DE delibera os assuntos propostos,
além das demais exigéncias estatutarias e legais. Sao registradas as decisbes nos
Comunicados de Resolucdo do Conselho de Administracdo (CRC). Os diretores repassam
as decisdes, por meio de reunibes, as instancias inferiores, até o Ultimo nivel, que tem como
participante o encarregado de sistema com toda sua equipe, como forma de envolver todos
aqueles que serdo impactados pelos temas tratados. As decisdes sdo tomadas seguindo

uma ordem de prioridades, com base em resultados de indicadores de desempenho e em
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outras informacdes disponibilizadas nos sistemas de informagdes (COPASA, 2014c, 2014d).
As reunides hierarquizadas, conforme representado na FIGURA 6, seguem calendario e
pauta pré-estabelecidos, sendo os temas emergenciais e pontuais tratados a qualquer

momento, por meio de acdes gerenciais.

FIGURA 6 — Sistema de reunifes hierarquizadas
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FONTE: COPASA, 2014c.

As principais decisbes sdo comunicadas aos envolvidos por meio de
comunicados, disponibilizados na intranet, imediatamente apds as reunifes e, se necessario,
com limitacOes de acesso. Para os investidores, s&o disponibilizadas as atas das reunides
do CA e do Conselho Fiscal no site Relagbes com Investidores e enviadas para a Comissdo
de Valores Imobilidrios e Bovespa. As decisGes sdo comunicadas as partes interessadas
pertinentes por meio de reunides sob a responsabilidade dos encarregados de sistema e
gerentes de cada unidade, superintendentes, chefes de departamento e diretores,
alcancando assim todo o corpo de empregados. Para as unidades operacionais, 0S
assuntos que sédo de interesse dos empregados sdo disponibilizados em locais de maior
circulacdo de pessoas. Na Intranet, sdo divulgados comunicados, links para acesso as
diretrizes estratégicas, normas de procedimentos, indicadores de desempenho, dentre
outros (COPASA, 2014c, 2014d).

4.1 Unidade de analise;: a DMT

A DMT é uma unidade de negdcio, responsavel pela prestacdo dos servicos da
Copasa no ambito dos 53 municipios da Regido Metropolitana de Belo Horizonte (RMBH) e
de seu colar metropolitano. Foi criada em 1974 e recebeu a atual denominacéo de Diretoria
de Operagcdo Metropolitana em 2007, apds reestruturacdo da empresa. Esta sediada em

Belo Horizonte e vinculada & Presidéncia, juntamente com mais oito diretorias que compdem
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a estrutura organizacional (COPASA, 2013a). A area de abrangéncia da DMT e sua

estrutura organizacional sdo apresentadas nas figuras 7 e 8.

FIGURA 7 — Area de abrangéncia da DMT
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FONTE: COPASA, 2013a.
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FIGURA 8 — Estrutura Organizacional da DMT
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FONTE: COPASA, 2015a.

A DMT é a maior diretoria da Copasa, se comparada as outras diretorias que
compdem a estrutura organizacional da empresa. Essa predominancia pode ser confirmada

ao se considerar os indicadores de atendimento relativos a prestacdo de servigcos
demonstrados na TABELA 2.

TABELAZ2 — Indicadores de atendimento da DMT

) % em % em
Indicador Agua relacéo Esgoto relacdo
Copasa Copasa
N° de unidades de operac¢éo 56 7,10 30 13,40
Populacédo atendida (x1.000 habitantes) 5.980 40,66 4.898 50,70
Numero de economias (unidades) 1.993.422 41,30 1.667.469 51,95
Numero de ligaces (unidades) 1.423.546 35,77 1.153.023 45,85
Volume faturado — m3/més 24.144.553 45,27 20.135.389 56,48
Receita— R$/més (x1.000) 78.634 49,04 54.328 63,23
Volume de agua distribuido— m3/més 38.475.775 50,32 - -
Volume de esgoto coletado — m3/més - - 14.607.605 56,47
Volume de esgoto tratado — m3/més - - 13.553.335 61,46
Extensdo de redes (Km) 16.626 35,34 8.953 40,39

Posicédo: Dezembro/2014
FONTE: COPASA, 2015b.
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A DMT possui um corpo de 3.319 empregados (Dezembro/2014), estando
estruturada em um Departamento Operacional da Regido Metropolitana (DPMT) e duas
Superintendéncias denominadas Coordenagdo e Apoio da Metropolitana (SPAC) e
Expansao da Metropolitana (SPEM), nos quais séo realizados os processos principais e de
apoio da Diretoria, conforme a seguir (COPASA, 2013a):

* Processos principais: gerenciados pelo DPMT, sendo o abastecimento de
agua (captacdo e aducdo; tratamento de agua bruta; reservacdo e transporte de agua
tratada) e o esgotamento sanitério (coleta e transporte; tratamento e disposicao final do
esgoto tratado). Estes processos estdo distribuidos em quatro Superintendéncias: Producéo
e Tratamento de Agua (SPPR), Operacional de Belo Horizonte (SPBH), Operacional da
Regido Metropolitana (SPMT), e Servicos e Tratamento de Efluentes (SPSE), conforme
apresentado na FIGURA 9.

FIGURA 9 — Processos principais da DMT
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. Captacao e aducao de agua bruta: captac&o de agua bruta dos mananciais e conducao até as estactes de fratamento.
AGUA Tratamento de agua bruta: oxidacao, coagulacao, floculagédo, decantacao, filtracdo, desinfeccéo, correcio de pH e fluoretacéo.
Reservacio e transporte de agua tratada: armazenamento e distribuicAo de agua tratada para atendimento aos clientes.

Caleta e transporte do esgoto: coleta de esgota dos imaveis e conducao até a estacdo de tratamento.
ESGOTO : s . o
Tratamento e disposicéo final de esgoto: depuracéo do esgoto coletado e lancamento no corpo recepior.

FONTE: COPASA, 2013a.

* Processos de apoio: s&o gerenciados pela SPAC, que promove acdes
referentes a implantacdo dos planos de acdo, do orcamento empresarial, dos
empreendimentos e dos programas e projetos de desenvolvimento institucional e ambiental;
SPEM, que desenvolve agdes relativas a implantacdo dos empreendimentos; e Divisdo de
Servigcos de Apoio Eletromecanico e Automacédo (DVAP), que executa agOes relativas aos
estudos e projetos de desenvolvimento de automacao e de manutencao eletromecanica e

apoio técnico.

4.2 Ambiente informacional na Copasa

O ambiente informacional na Copasa € aqui descrito com base no modelo

ecologico de gerenciamento da informacdo (DAVENPORT, 1998), contemplando as
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caracteristicas presentes nas componentes da estratégia, politica, cultura e comportamento,

equipe, processo e arquitetura.

4.2.1 Estratégia informacional

A definicho da estratégia informacional na Copasa estd embutida no
planejamento estratégico da empresa iniciado em 2003. O planejamento é revisto a cada
gquatro anos em razao das caracteristicas do setor de saneamento que tem dindmica propria
de mudancas mais lentas, como monopdlio natural, prazos longos de investimentos e dos
contratos de concessao/programa com municipios. Essa revisdo € feita por um comité de
trabalho formado por gerentes de departamento, superintendentes, assessores de diretoria,
analistas, gestores de projetos estratégicos, gerentes e analistas do Departamento de
Planejamento Estratégico e Desempenho Empresarial (DPPE) (COPASA, 2014c, 2014d).
Nesse processo sao definidos o negdcio, a misséo, visao, valores, objetivos estratégicos e
politicas empresariais que norteiam a gestdo da companhia, direcionando as acdes
informacionais que serdo executadas pelos profissionais. A cada revisdo desse
planejamento, o DPPE seleciona indicadores e informacdes para analise do desempenho,
de forma a associar a cada objetivo estratégico, indicadores que avaliam sua evolugéo, a fim
de demonstrar o0 alcance das estratégias empresariais. Os critérios para selecao dos
indicadores sdo: estar vinculado aos objetivos estratégicos e aos seus desdobramentos e
estar associado as necessidades das partes interessadas (acionistas, sociedade,
empregados, fornecedores, clientes e poder concedente) definidas no planejamento. Ja o
critério para selecdo das informacdes é a suficiéncia para contextualizar a analise em
relacdo ao atendimento das partes interessadas, ao cumprimento das diretrizes e
compromissos assumidos com o governo do estado, a expanséo do mercado e a realizacao
orcamentaria. Como resultado do processo de planejamento estratégico, a FIGURALO

apresenta o mapa estratégico da Copasa.
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FIGURA 10 — Mapa estratégico da Copasa
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FONTE: COPASA, 2015c.

O mapa estratégico apresenta 0s objetivos estratégicos da empresa em quatro
perspectivas: aprendizado e crescimento; processos internos; clientes, mercado e poder
concedente; e econdmico e financeiro. Esses objetivos sdo amparados por politicas
empresariais, onde se destacam as diretrizes da politica de tecnologia da informag¢&o como
suporte & estratégia relacionada a informacéo (COPASA, 2015c):

* Modernizar e expandir as solugcbes de tecnologia da informacdo e
telecomunicagfes da empresa;

* Assegurar a disponibilidade, integridade, seguranca e confiabilidade de toda a
infraestrutura e sistemas de tecnologia da informagéo e telecomunicagoes;

» Desenvolver um planejamento de tecnologia da informacdo alinhado ao
planejamento estratégico da Copasa;

« Buscar a continua integracdo de toda a infraestrutura e sistemas de
tecnologia da informacao e telecomunicacdes;

* Buscar a continua melhoria no atendimento aos clientes internos de
tecnologia da Informacéo.

Para suporte a estratégia informacional, sdo obtidas informacBes sobre boas
praticas de gestdo de outras organizacdes, por meio de grupos de trabalho, projetos
especificos, visitas técnicas, participacdo em seminarios de benchmarking, bem como
consultas a Internet, literatura especializada, relatérios de gestdo e de sustentabilidade das

empresas selecionadas. Os grupos de trabalho adotam como procedimentos: a investigacdo
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das boas préticas de gestdo de organizacdes consideradas referéncia no tema tratado;
consulta a profissionais de outras empresas para obter informagdes pertinentes ao trabalho
e visitas a organizacdes ou realizacdo de reunides com indicados por estas instituicoes. Ao
final é elaborado um relatério no qual sdo registradas as informacdes obtidas para subsidiar
a decisdo da Diretoria quanto a implementagdo das propostas. As informacdes obtidas de
outras organizagfes sdo analisadas pelas unidades, equipes de projetos especificos e
grupos de trabalho e, quando pertinentes, sdo adaptadas e utilizadas (COPASA, 2014c,
2014d).

4.2.2 Politica informacional

As diretrizes para seguranca das informacdes sdo definidas em norma de
procedimento e no cédigo de conduta ética, que orienta 0s empregados quanto as regras de
utilizacdo e compartiihamento de informagbes. Na Copasa (2014c), as questbes
relacionadas a seguranga sdo acompanhadas nas reunides quinzenais do grupo de trabalho
especifico para seguranca de informacdo. O acesso as informacdes, quando nas fontes
eletrdnicas, € assegurado pela estrutura de seguranca composta de controle de senhas,
monitoramento e controle de acesso por meio de ferramentas especificas, que garantem a
integridade dos dados. Para tal, séo utilizados softwares especificos de seguranca e backup
como filtro antispam, firewall, web proxy, accesslist, vpns, roteadores e sistema de
monitoramento dos ativos da rede de computadores.

Para as fontes documentais, quando necessario, a permissdo de acessos a
documentos impressos é classificada nas categorias “confidencial”, “cOpia controlada”,
“reproducdo proibida” e “uso interno” de acordo com o grau de sigilo que a informacéo
requer (COPASA, 2014d).

4.2.3 Cultura e comportamento informacional

A cultura e o comportamento foram pesquisados com base no questionario
aplicado (item 4.3 Comportamento informacional dos profissionais: analise dos resultados do
survey), enfatizado o comportamento de busca informacional nas fontes de informacéo.
Neste sentido, foram aqui identificadas e descritas as principais fontes de informacéo

utilizadas pelos profissionais.



58

4.2.3.1 Fontes de informacéao

No ambiente informacional da Copasa sdo identificadas diversas fontes de
informacdo, que podem ser classificadas conforme as trés categorias apresentadas por
Choo (1998). Na categoria das fontes pessoais, estao incluidas:

e Clientes externos: os profissionais podem ter acesso aos clientes externos
pelos canais de interacdo da empresa, que incluem: o atendimento presencial, que pode ser
na agéncia de atendimento ou nos escritorios locais (instalagbes em municipios que néo
possuem agéncia); o Call Center de atendimento por meio do telefone 115; site e redes
sociais;

» Congressos, feiras, treinamentos e viagens: estdo incluidos no programa de
capacitacdo e de desenvolvimento, elaborado anualmente com base no levantamento das
necessidades de treinamento dos empregados, considerando as diretrizes estratégicas,
adequacao or¢camentaria e aspectos técnicos. As atividades séo realizadas com base em
fatores que vao determinar a relacdo custo-beneficio para a realizagdo, tais como: publico-
alvo, nimero de participantes, local de realizacao, carga horéria, se interno ou externo;

« Pessoas do governo e de associacoes de classe: pela natureza do negdécio
gque envolve a negociacdo de concessdo para prestacdo dos servicos de saneamento, bem
como a composicdo acionaria majoritaria da Copasa pelo governo do estado de Minas
Gerais, 0 acesso as pessoas do governo se da por meio de reunides e encontros com
autoridades das esferas municipal, estadual e federal. No que tange as associacfes de
classe relacionadas ao negécio, destaca-se a Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria
e Ambiental (ABES), a Associacdo das Empresas de Saneamento Basico Estaduais
(AESBE), o Conselho Regional de Engenharia e Agronomia (CREA) e o Sindicato dos
Trabalhadores nas Industrias de Purificagdo e Distribuicio de Agua e em Servigos de
Esgotos do Estado de Minas Gerais (SINDAGUA);

» Pessoas do mesmo nivel, subordinados e superiores hierarquicos.

Para dar suporte as fontes documentais, a Copasa (2014c, 2014d) possui, desde
1979, uma biblioteca corporativa que possui um acervo composto de livros e publicacdes de
interesse geral e especifico do setor de saneamento. Periédicos como jornais e revistas
estdo disponiveis na biblioteca, bem como por assinatura em algumas unidades. A
documentacdo técnico-normativa € encaminhada para o arquivo técnico, que conta
atualmente com um acervo de aproximadamente 200 mil itens. Leis, regulamentos e
resolucdes aplicaveis a Copasa sao identificados pela procuradoria juridica em cooperacao

com as demais unidades, e posteriormente, disseminados para a empresa. Comunicados e
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relatérios sdo também utilizados, podendo ser tanto internos (para pessoas ou unidades da
empresa) como externos (para pessoas ou entidades externas).

No que tange as fontes eletronicas, a Copasa dispde de sistemas de informagéo
internos, tendo como principais (COPASA 2013a, 2014c, 2014d):

» Sistema Integrado Comercial (SICOM): implantado no ano de 1998, realiza o
controle e o acompanhamento dos processos comerciais, tais como, medi¢do, faturamento,
arrecadacéo, cobranca, dentre outros;

e Sistema Integrado de Gestdo Empresarial (SAP): implantado no ano de 2006,
realiza a integracdo das informacdes relativas aos processos de financas, contabilidade,
controladoria, suprimentos e compra eletrénica, recursos humanos, manutencao de ativos e
empreendimentos em um banco de dados Unico, consolidando as operacdes em apenas um
ambiente computacional permitindo a interface com sistemas corporativos;

« Sistema de Controle de Energia Elétrica (SICOE): implantado no ano de 1998,
realiza o controle e administracdo das despesas com energia elétrica;

+ Sistema de Controle de Qualidade de Agua (SICQA): implantado no ano de
1999, realiza o controle das andlises e de resultados de qualidade da agua feitos pelos
laboratorios, atendendo legislacao especifica e 6rgéos reguladores;

+ Sistema de Controle e Producdo de Agua (SICPA): implantado no ano de
2002, realiza o controle das medicdes feitas nas estagbes de tratamento de &gua,
monitorando o processo de produgéo e o volume produzido;

» Balance Scorecard (BSC): implantado no ano de 2009, realiza o controle dos
resultados de indicadores estratégicos e operacionais, metas e referenciais comparativos
internos;

« Sistema de Geoprocessamento da Copasa (COPAGIS): implantado no ano
de 2010, realiza o controle e gerenciamento dos dados relativos aos cadastros de
mapeamento urbano, redes de agua e esgoto, gerenciamento de projetos, controle de
interrupcdes no abastecimento, clientes e servicos operacionais;

e Sistema de Apoio ao Desenvolvimento da Gestdo Empresarial (SADGE):
implantado no ano de 2006, realiza o controle das praticas gerenciais de acordo com 0s
critérios do Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG®);

e Gerenciamento Eletrénico de Documentos (GED): implantado no ano de 2011,
realiza o gerenciamento eletrdbnico de documentos, possibilitando gerar, controlar,
armazenar, compartilhar e recuperar documentos produzidos pela companhia.

Com o objetivo de melhorar a comunicacdo e disponibilidade de informacdes
corporativas, a Intranet foi implantada no ano de 2000, possibilitando a publicacdo de

contetdos referentes a sites de interesse, noticias e sistemas da empresa. Essas
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informagdes disponibilizadas sdo adequadas de acordo com o tema e o publico a ser
informado.

Também sao identificadas como fontes eletrénicas o e-mail, a Internet e as redes
sociais. Para as duas Ultimas o acesso é limitado, sendo necesséaria a autorizacdo do
superior hierarquico do empregado para liberacdo de uso.

Para dar suporte e estrutura de funcionamento as fontes eletrénicas, a Copasa
mantém um Data Center em regime ininterrupto de funcionamento (24 horas), com sistemas
de seguranca (controle de acesso), climatizacdo, redundancia de dados e suprimento de
energia elétrica em casos de falhas (COPASA, 2014c, 2014d).

4.2.4 Equipe informacional

A identificacdo das informacdes estratégicas e seu respectivo tratamento séo
realizados pela Divisdo de Gerenciamento da Informacdo (DVIE) que é subordinada ao
DPPE (COPASA 2015a). Conforme o organograma, a DVIE possui trés praticas sob sua
responsabilidade:

» Desenvolvimento e manutencdo do sistema de informagdo estratégica:
estruturar informacgdes objetivas e subjetivas para a tomada de decisdo em sintonia com as
estratégias da empresa. Visa adequar as informagGes para uso no cumprimento de novas
legislacdes, para utilizacdo de novas tecnologias, acompanhamento das mudancas de
estratégia, a analise critica dos processos existentes e seus respectivos resultados obtidos,
propiciando a validacdo das informac@es disponiveis e a identificacdo da necessidade de
novas informacdes para apoio na gestdo dos processos, 0 monitoramento de planos de
acdo, o0 subsidio & tomada de decisdo e a consequente melhoria do desempenho
institucional da empresa;

« Processamento e disponibilizacdo de informacgdes: processar e disponibilizar
as informacdes em prazos apropriados para utilizacdo com foco nas necessidades dos
decisores, por meio de relatérios, avaliacbes customizadas em atendimento a demandas
eventuais e alertas antecipados;

* Gerenciamento da informagdo: administrar o sistema Balance Scorecard
(BSC) para subsidiar o acompanhamento da implementacdo dos planos de acgéo, iniciativas
e objetivos estratégicos definidos em cada ciclo de planejamento estratégico.

A responsabilidade pela estrutura tecnologica de hardware e software no ambito
da empresa € da Superintendéncia de Telecomunicacdes e de Tecnologia da Informacgéo

(SPIN), que conta com seis divisbes em sua estrutura (COPASA 2015a):
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» Divisdo de Atendimento em Informatica (DVAI): executar acdes relativas ao
atendimento aos usuarios de informatica (softwares e equipamentos), a informatizacéo das
unidades organizacionais e a manutengdo dos equipamentos de informética;

» Divisao de Sistemas de Gestédo (DVSG): executar agdes relativas ao Sistema
Integrado de Gestdo Empresarial (SAP), em particular aquelas de desenvolvimento,
manutencéo, avaliagdo e parametrizacao;

» Divisao de Solugcdes em Sistemas de Informagdo (DVSI): executar agdes
relativas ao desenvolvimento, manutencdo, avaliagdo e prospeccdo de sistemas para a
empresa;

e Divisdo de Producdo e Suporte (DVSU): executar acdes relativas a
administracdo e suporte da infraestrutura do Data Center, a administracdo do sistema de
seguranca (backup) e acesso a rede de dados.

e Divisdo de Gestdo da Tecnologia da Informacdo (DVTI): executar acdes
relativas ao planejamento, a gestdo da seguranca da informacdo e a administracdo dos
indicadores e contratos de informatica;

« Divisdo de TelecomunicacBGes (DVTL): executar acles relativas a gestdo dos
recursos de telecomunicacfes, bem como da seguranca no ambiente de Internet, correio
eletrdnico (e-mail) e da conectividade em rede de dados fixa e movel.

Com a responsabilidade de definir regras de controle, seguranca e integridade
das informagfes técnicas e estratégicas, bem como gerir o acervo do arquivo técnico da
Companhia, esté estruturada a Divisdo de Integridade e Seguranca da Informacéo (DVII),
que esta sob subordinagdo da Superintendéncia de Apoio Logistico (COPASA, 2015a).

A biblioteca corporativa e sua equipe estdo sob responsabilidade da Divisédo de
Desenvolvimento Profissional e Educacdo Corporativa (DVED), que executam as seguintes
praticas relacionadas ao servico de biblioteca (COPASA, 2015d): gestdo do acervo
bibliografico; desenvolvimento, implantacdo e controle do sistema de informacdes da
biblioteca; normalizagéo bibliografica.

Ainda compondo a equipe de informacéo, a Procuradoria Juridica (PRJU) possui,
em sua estrutura de pessoal, profissionais (bibliotecario e assistente) voltados para o

suporte a gestédo das informacfes da area.

4.2.5 Processo informacional

As necessidades de informacdes para conducdo dos processos principais e de
apoio séo identificadas pelos lideres em cada nivel e unidade, de acordo com os padrbes

que orientam o planejamento, execugéo, controle e melhoria de cada processo de trabalho.
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As demandas para atendimento das necessidades s&o recebidas por comunicagéo interna,
e-mail e notas de servico (intranet ou sistema SAP), que definem a criagdo, atualizagcdo ou
melhoria das fontes de informacdo. As novas demandas por informacdes estratégicas e
operacionais sao identificadas também, e prontamente atendidas por meio do levantamento
das necessidades dos usuérios e do atendimento das demandas, orientando o usuario na
utilizacdo das fontes existentes ou criagdo de novas funcionalidades ou de nova fonte
(sistema) (COPASA, 2014c). A informacgdo identificada é estruturada especificando-se
dados, fonte, natureza, conceito, frequéncia e critério de medicdo. E definida a forma de
migracdo para cada tipo de entrada de dado até sua fonte no Armazém de Dados (DW) para
a criacdo do procedimento de interface em parceria com a érea corporativa ou érgdo externo
responsavel pelo dado. A saida da informacdo € adequada a demanda, podendo ser
disponibilizado em varias fontes (intranet, relatério impresso, arquivos para sistemas
externos, online, CD-ROM e e-mail). O controle é realizado pelo monitoramento automatico
da execucado das etapas do processamento de alimentacdo mensal de dados no armazém,
aumentando sua agilidade e confiabilidade.

Também ¢é realizada, a cada dois anos, a avaliacdo do grau de satisfacdo dos
usuérios dos servigos de informagéo, com foco no uso do sistema SAP, avaliando o grau de
satisfacdo do usuério em relagdo ao suporte, treinamento, comunicacdo e avaliagdo do
sistema (COPASA, 2014d).

4.2.6 Arquitetura informacional

A arquitetura informacional € identificada com fortes tracos da engenharia
informacional. Possui uma rede computadorizada de alta capilaridade nos locais de atuacgéo,
tendo seu planejamento e expansdo em concomitancia com a politica de tecnologia da
informacdo (COPASA, 2015c). Os profissionais sdo comunicados do planejamento dos
esforgcos arquitetbnicos computadorizados por meio do Programa de Infraestrutura
Computacional (PIC) (COPASA, 2014d), que atualmente estd na sua versdo de aplicacao

ndmero cinco.

4.3 Comportamento informacional dos profissionais: analise dos
resultados do survey

Conforme mencionado anteriormente, o link do questionario foi enviado por e-
mail para a amostra de 243 empregados da DMT, no qual foram respondidos por 112
empregados, correspondendo a 46% da amostra. Cada questionario possui um cédigo de

identificacdo, correspondendo a data e hora em que foi respondido. Cabe ressaltar que o
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retorno de 46% dos questionarios pode ser considerado alto em se tratando de pesquisa
survey com instrumento de coleta eletronico. Infere-se que este volume de respostas possuli
relacéo direta com o fato de o pesquisador ser empregado do quadro de pessoal da DMT e
0 envio dos e-mails ter sido realizado de maneira individualizada para cada elemento da

amostra.

4.3.1 Caracteristicas da amostra

O primeiro agrupamento do questiondrio permitiu caracterizar a amostra de
respondentes da DMT. No que diz respeito a idade, observou-se uma concentracao maior
na faixa de idade entre 40 e 50 anos, com 47,3% das respostas, sendo que 78,6% dos
respondentes estfo entre 30 e 50 anos de idade. O GRAFICO1 apresenta os resultados de
idade dos respondentes.

GRAFICO 1 — Idade dos respondentes
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FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

Quanto ao género, 79,5% dos respondentes sdo do sexo masculino e 20,5% sédo
do sexo feminino, evidenciando a maior participacdo de homens na pesquisa. A TABELA 3

apresenta os resultados de género em funcéo da idade dos respondentes.
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TABELA 3 — Resultados de género por idade dos respondentes

De 30 a 40 De 40 a 50 Acima de 50

Género Até 30 anos Total
anos anos anos
Masculino 2 29 41 17 89
Feminino 4 6 12 1 23
Total 6 35 53 18 112

FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

As respostas obtidas, considerando a formacédo, apontam que 95 respondentes
(84,9%) possuem formacdo superior, dos quais 62 participantes (55,4%) possuem pos-

graduagéo, conforme apresentado no GRAFICO 2.

GRAFICO 2 — Formag&o dos respondentes
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FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

No que tange a &rea de formacdo dos participantes, considerando somente os
gque possuem nivel superior ou pos-graduacdo, a maioria é oriunda da area de Engenharias
(58,9%), seguida por Administracdo, Contabilidade e Economia (21,1%), conforme
apresentado no GRAFICO 3.
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GRAFICO 3 — Area de formag&o dos respondentes
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FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

Em “outras areas” foram citadas: Biologia/Ciéncias biologicas; Comunicagao
social/Jornalismo; Direito; Educacéao fisica; Letras; Sociologia.

Quanto ao tempo de servico na Copasa, 0 GRAFICO 4 aponta que 87
participantes (77,7%) estdo ha mais de 10 anos na empresa, sendo que a maioria destes

(59 respondentes ou 52,7%) estdo na faixa de 10 a 25 anos de empresa.
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GRAFICO 4 — Tempo de servigo na Copasa
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FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

Quanto a area de atuacdo dos respondentes, 75,9% sdo oriundos da éarea

operacional e 24,1% da area meio/area de apoio. Com objetivo de estratificar melhor a

participacdo dos respondentes em funcdo de area de atuacdo, a TABELA 4 apresenta 0s

resultados de &rea de atuacgdo por cargo e funcédo ocupada pelos respondentes.

TABELA 4 — Resultados de area de atuacao da unidade por cargo e funcdo ocupada dos

respondentes
Analista de Analista ou agente
N saneamento Analista de Agente de de saneamento
Género ~ Total
em cargo de saneamento  saneamento com funcéo de
confianca assessoria
Areameio / 4 9 14 0 27
area de apoio
Area 8 40 35 2 85
operacional
Total 12 49 49 2 112

FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

Com base na TABELA 4, observa-se que a maior participacdo de empregados

da area meio/area de apoio, séo do cargo de agente de saneamento (14 respondentes), ao

passo que para a area operacional, a maior parte dos empregados participantes sado do

cargo de analista de saneamento (40 respondentes). Destaca-se ainda que, para o cargo de
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analista de saneamento em cargo de confianga, houve maior participagdo de empregados
da area operacional (8 respondentes).Considerando ainda os respondentes por cargo e
funcdo ocupada, relacionou-se estes resultados com o n° de empregados sob a
coordenacao/geréncia de cada participante, conforme demonstrado no GRAFICO 5.

GRAFICO 5 — Resultados de n° de empregados subordinados por cargo e fungdo ocupada dos

respondentes
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FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

De maneira geral, observa-se que a distribuicio é homogénea para as
categorias de n° de empregados subordinados. Destaca-se que, para o cargo de agente de
saneamento, a medida que aumenta o n° de subordinados, a quantidade de respondentes &
reduzida, apresentando linha de tendéncia decrescente. Entretanto, para o cargo de analista
de saneamento em cargo de confianca, esta relacéo € inversa, ou seja, ocorre aumento de
respondentes a medida que aumenta o n° de subordinados. Observa-se ainda que a maior

parte da amostra insere-se na categoria de até 15 empregados (27 respondentes).

4.3.2 Comportamento de busca e uso das fontes de in  formacéo

Com relagdo a busca e ao uso de fontes de informacgéo pelos empregados da

DMT, considerando-se a frequéncia de uso, acessibilidade, relevancia e confiabilidade, a
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TABELA 5 apresenta os resultados calculados com base nas respostas obtidas. As fontes
estdo classificadas de acordo com a variavel frequéncia de uso, em ordem decrescente, em

fungéo do valor da média calculada.
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TABELA 5 — Frequéncia de uso, acessibilidade, relevancia e confiabilidade das fontes de informacéo

Frequéncia Acessibilidade Relevancia Confiabilidad e

Fontes de

Informacéo
N Mod | Méd | Ord |Mod | Méd | Ord | Mod | Méd | Ord | Mod | Méd | Ord

Sistemas de
informacéo internos
(SICOM, SAP,
SICOE, SICQA,
SICPA, BSC,
COPAGIS)

E-mail 110 5 462 | 2° 5 |4,68| 2° 5 450 6° 4 393 | 9°

Subordinados
hierarquicos

109 5 4,71 | 1° 5 |4,46| 4° 5 (482 1° 4 432 | 3°

100 5 457 | 3° 5 458 3° 5 |457| 5° 4 4,04 | 8°

Intranet 112 5 4,52 40 5 (4,71 1° 5 |464]| 3° 4 4,33 20
Internet (sites e

portais de 109 5 439 | &° 5 |4,42| 6° 4 4,23 9° 4 3,61 | 13°
informacéo)

Comunicacgdes e
relatérios internos
Superiores
hierarquicos
Pessoas do mesmo
nivel hierarquico

Redes sociais 49 5 3,94 9o 4 14,00 12° 3 |3,24| 20° 2 2,55 | 21°

112 5 4,29 | 6° 4 (428 8° 5 |449| 7° 4 4,29 | 5°

112 4 409 | 7° 4 14,09 | 10° 5 4,77 | 2° 4 4,30 | 4°

110 4 4,04 | 8° 5 |443| 5° 4 |436| 8° 4 4,04 | 7°

Rédio e televisédo 81 5 3,79 | 10° 5 1433 7° 4 |3,73]| 16° 3 3,09 | 19°
Bases de dados

(online ou CD- 92 5 3,77 | 11° 4 |3,65]| 15° 4 3,77 | 15° 4 3,61 | 14¢°
ROM)

QOutras fontes 26 5 3,73 | 12° 5 2,73 | 20° 5 |3,12| 21° 4 2,58 | 20°
Leis,

regulamentacbes e | 111 3 3,59 | 13° 4 4,06 | 11° 5 (4,60 4° 5 4,53 1°
resolucdes do setor

Jornais e Revistas 84 5 3,568 | 14° 4 1419| 9° 4 |3,70| 18° 3 3,19 | 17°
Comunicacoese | o) | 3 |346| 150 | 3 [376] 14°| 4 |403|11°0| 24 |368 | 110
relatorios externos
Clientes externos 92 4 3,08 | 16° 4 |3,25]| 16° 4 3,99 12° 3 3,16 | 18°
Biblioteca ou 98 | 3 |272] 17| 4 |380] 13°| 4 [389| 14°| 4 |415| 6°
arquivo técnico
Pessoas do

governo municipal /| 64 2 2,59 | 18° 3 3,11 | 18° 4 | 4,05| 10° 4 3,47 | 16°
estadual / federal

Consultores 35 2 2,34 | 19° 3 |309|19°| 4 (394 13° 4 3,89 | 10°

Pessoas de
associagdes de
classe (CREA, 49 2 2,08 | 20° 3 318 17° 4 |(3,63]| 19° 4 3,57 | 15°
CRA, ABES,

Sindicatos)
Congressos, feiras,
treinamentos e 86 1 1,67 | 21° 2 |259| 21° 4 (3,72 17° 4 3,67 | 12°

viagens

FONTE: Dados da pesquisa, 2015.
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Na TABELA 5, o valor de N indica o nimero de respondentes que utilizam uma
determinada fonte, ou seja, indica como resposta pelo menos a op¢do “uma vez no ano” na
avaliacdo da frequéncia de uso. O valor da moda (Mod) indica a opcao de resposta mais
frequente.

No que tange a frequéncia de uso, observa-se que as seis fontes com as
maiores médias sdo: Sistemas de informagdo internos (SICOM, SAP, SICOE, SICQA,
SICPA, BSC, COPAGIS); E-mail; Subordinados hierarquicos; Intranet; Internet (sites e
portais de informacao); Comunicacao e relatorios internos. Estas mesmas fontes possuem
como moda, a opcdo de numero cinco, que corresponde a frequéncia de uso “pelo menos
uma vez ao dia.” A maioria dessas fontes esta inserida na categoria de fontes eletrdnicas.
Este resultado permite supor que a expansdo dos recursos tecnolégicos como
computadores, redes e sistemas de informacéo esta consolidada na organizacédo, tendo a
DMT acompanhado este movimento. Como fontes menos utilizadas, foram classificadas os
consultores, as associacdes de classe (CREA, CRA, ABES, Sindicatos) e congressos, feiras,
treinamentos e viagens.

No campo outras fontes, foi solicitado ao respondente que informasse as fontes
utiizadas que ndo estavam presentes no questionario. Dos 26 respondentes que
informaram utilizar outras fontes, 17 mencionaram as fontes utilizadas:

« Fornecedores (citado por quatro respondentes);

e Literatura especializada, livios e normas técnicas (citado por trés
respondentes);

+ Areas de apoio / interface (citado por dois respondentes);

» Colegas de profissdo / outras &reas (citado por dois respondentes);

* Professores (citado por dois respondentes);

» Empresas parceiras, pessoas de confianca, jurisprudéncia, conhecimentos
obtidos pela experiéncia profissional, verificacdo em campo (in loco), reunibes com a
sociedade civil, associacfes de bairro (cada um citado por um respondente).

Quanto a acessibilidade das fontes, verifica-se que as seis fontes consideradas
como mais acessiveis, com base na definicdo de ndo existéncia de fatores dificultadores
como localizacdo, tempo e custo, sdo: Intranet; E-mail; Subordinados hierarquicos; Sistemas
de informacao internos (SICOM, SAP, SICOE, SICQA, SICPA, BSC, COPAGIS); Pessoas
do mesmo nivel hierarquico; e Internet (sites e portais de informacao). Essas fontes tiveram
como moda a opc¢ao cinco “extremamente acessivel.” Da mesma maneira como observado
no critério de frequéncia de uso, as fontes eletrbnicas predominam no critério de
acessibilidade. Destacam-se também na classificacdo da acessibilidade, as fontes pessoais,

respectivamente na terceira e quinta posi¢ao, indicando que os subordinados hierarquicos e
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0s colegas de trabalho do mesmo nivel sdo mais acessiveis que superiores hierarquicos,
dentre as fontes pessoais internas. Como fontes menos acessiveis, foram elencadas nas
trés ultimas posi¢cdes: Consultores; Outras fontes; e, Congressos, feiras, treinamentos e
viagens.

Com relacdo a relevancia das fontes, identifica-se que as seis fontes mais
necessarias e Uteis para os respondentes da DMT séo: Sistemas de informacédo internos
(SICOM, SAP, SICOE, SICQA, SICPA, BSC, COPAGIS); Superiores hierarquicos; Intranet;
Leis, regulamentacBes e resolugcbes do setor; Subordinados hierarquicos; e E-mail. Essas
fontes tiveram como moda a op¢ao cinco “extremamente relevante.” Nesse critério, observa-
se uma distribuicdo heterogénea entre as categorias de fontes, incluindo fontes pessoais,
fontes documentais e fontes eletrénicas dentre as seis mais relevantes. Destaca-se ainda
neste critério, que as fontes superiores hierarquicos e leis, regulamentacdes e resolucdes do
setor ndo aparecem dentre as cinco mais frequentemente utilizadas e acessiveis, o que
pode indicar alguma lacuna relativa a acessibilidade que consequentemente afete a
frequéncia de uso. Quanto as fontes menos relevantes, os respondentes classificaram,
respectivamente, pessoas de associacdes de classe (CREA, CRA, ABES, Sindicatos), redes
sociais e outras fontes. Destaca-se a presenca das redes sociais no grupo de menos
relevantes, permitindo supor que, apesar da disseminacdo e uso frequente das redes, elas
estdo classificadas na percepgdo dos respondentes como de baixa relevancia para sua
atuacao profissional.

Quanto a confiabilidade das fontes, observa-se que as seis fontes que o0s
empregados da DMT julgam ser mais confidveis para uso na tomada de decisdo sao: Leis,
regulamentagdes e resolugdes do setor; Intranet; Sistemas de informacéo internos (SICOM,
SAP, SICOE, SICQA, SICPA, BSC, COPAGIS); Superiores hierarquicos; Comunicacdes e
relatérios internos; e Biblioteca ou arquivo técnico. Neste critério também h& uma
distribuicdo heterogénea das fontes entre as categorias de fontes documentais, pessoais e
eletrbnicas. Destaca-se que as fontes leis, resolucdes e regulamentacbes do setor séo
consideradas as mais confiaveis, sendo as Unicas a obter como moda a opcéo de resposta
cinco “extremamente confidvel.” Como fontes menos confiaveis para a tomada de decisao,
foram elencadas: radio e televisdo, outras fontes e redes sociais. Observa-se também a
presenca das redes sociais no grupo das menos confiaveis, apesar de sua atual
disseminacéo.

Para comparar a ordenacdo das diversas fontes de informacdo com base nos
critérios, foi aplicado o coeficiente de Spearman, que indica a correlacdo de ordem. O

célculo do coeficiente, disponivel no apéndice D — Coeficiente de correlacdo de Spearman
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foi realizado para todas as combinagfes de critérios possiveis, dois a dois e apresentou 0s
seguintes resultados:

e Correlacdo entre uso/frequéncia de acesso e acessibilidade = 0,874

« Correlacao entre uso/frequéncia de acesso e relevancia = 0,629

« Correlacdo entre uso/frequéncia de acesso e confiabilidade = 0,389

e Correlacdo entre acessibilidade e relevancia = 0,651

e Correlacao entre acessibilidade e confiabilidade = 0,479

» Correlacao entre relevancia e confiabilidade = 0,832

Todos os coeficientes obtidos apresentaram valores positivos. Os valores dos
coeficientes observados entre frequéncia e acessibilidade, e entre frequéncia e relevancia
(0,874 e 0,629), indicam, respectivamente uma forca de correlacdo “muito forte” e “forte”
entre os critérios. Este resultado pode indicar que as fontes mais utilizadas sdo também
classificadas como as mais acessiveis e mais relevantes pelos empregados da DMT.

O valor de 0,389 obtido para o coeficiente de correlagdo entre frequéncia e
confiabilidade, indica uma forca de correlacdo “moderada” entre os critérios, sendo esse
valor o menor dentre os coeficientes de correlacdo analisados. Isso permite supor que as
fontes mais frequentemente utilizadas podem nédo ser as mais confiaveis na percep¢ao dos
respondentes.

Para a correlacdo entre acessibilidade e relevancia, o valor obtido indica uma
forca “forte” de correlagdo (0,651). J4 para acessibilidade e confiabilidade, o coeficiente de
correlacdo indica uma forca “moderada” de correlagdo (0,479), sendo o segundo menor
coeficiente obtido. Este resultado pode indicar que, no comportamento de uso dos
empregados da DMT, as fontes mais acessiveis nem sempre podem ser as mais confiaveis
para a tomada de deciséo.

O coeficiente obtido de 0,832 entre relevancia e confiabilidade indica também
uma correlacdo “muito forte”. Este resultado indica uma forte associacdo entre os critérios
na percepcdo dos respondentes, permitindo inferir que a utilidade de uma fonte esta
diretamente relacionada a confiabilidade atribuida a ela.

Apbs a apresentacdo individual das fontes com suas classificagdes e correlacoes,
foi elaborada a classificacdo das fontes com base na categorizacdo proposta por Choo
(1998). Para tal, foi calculada a média total de cada categoria de fonte (pessoal, documental
e eletrénica), considerando os resultados obtidos (média) de cada fonte de informacdo. A

TABELA 6 apresenta as fontes de informacao por categorias.
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TABELA 6 — Frequéncia de uso, acessibilidade, relevancia e confiabilidade por categorias de fontes
de informacéo

Frequéncia |Acessibilidade Relevancia Confiabilidade

Categorias de Fontes

de Informacgé&o L . .. L
Média | Ordem | Média | Ordem | Média | Ordem | Média | Ordem

Pessoais 3,06 30 3,54 3° 4,13 2° 3,77 20
Documentais 3,57 20 4.07 20 4,07 30 3,82 1°
Eletronicas 4,33 1° 4,32 10 4,20 1° 3,73 30

FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

Observa-se na TABELA 6 que a categoria de fontes eletrbnicas é classificada
como a de maior frequéncia de uso, acessibilidade e relevancia. Isto permite supor que, na
DMT, as fontes eletronicas sdo as mais utilizadas pelos empregados, que também as
consideram acessiveis, Uteis e necessarias na tomada de decisdo. As fontes documentais
aparecem em classificacdo intermediaria na frequéncia de uso e na acessibilidade, com
destaque por serem classificadas como as mais confidveis na percep¢édo dos empregados.
J& as fontes pessoais figuraram na udltima posi¢cdo nos critérios de frequéncia de uso e
acessibilidade, sendo que as médias obtidas nesses critérios foram as menores encontradas,
o que pode inferir que a frequéncia de uso pode estar relacionada a dificuldade de acesso a
essas fontes.

Para a correlacdo de ordem entre as categorias de fontes de informacéo, foi
também calculado o coeficiente de Spearman para todas as combinacdes de critérios
(apéndice D — Coeficiente de correlacdo de Spearman), apresentando 0s seguintes
resultados:

» Correlacao entre uso/frequéncia de acesso e acessibilidade = 1,00

» Correlacao entre uso/frequéncia de acesso e relevancia = 0,500

» Correlacao entre uso/frequéncia de acesso e confiabilidade = - 0,500

» Correlacao entre acessibilidade e relevancia = 0,500

» Correlacdo entre acessibilidade e confiabilidade = - 0,500

» Correlacao entre relevancia e confiabilidade = - 1,00

O coeficiente obtido para a combinacéo frequéncia e acessibilidade foi positivo
de valor 1,00, e indica uma forca de correlacdo “absoluta” entre a ordem das categorias.
Esse resultado permite inferir a relagdo direta entre frequéncia e acessibilidade, indicando
gque uma categoria de fonte pode ser frequentemente acessada em fungéo da facilidade de

acesso.
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As combinacdes frequéncia e relevancia, e acessibilidade e relevancia,
obtiveram um coeficiente positivo de valor 0,500, indicando uma forca de correlagcéo
“moderada”’. Isso permite supor que ha certa relacdo entre a frequéncia de uso de uma
categoria de fonte em fung&o de sua facilidade de acesso e respectiva utilidade.

J& os coeficientes negativos de valor 0,500, obtidos para as combinacdes
frequéncia de acesso e confiabilidade, e acessibilidade e confiabilidade, indicam uma forca
de correlacao de ordem “moderada”, permitindo supor que uma categoria de fonte confiavel
nem sempre é a mais utilizada e acessivel no processo de busca dos empregados da DMT.

O calculo do coeficiente entre relevancia e confiabilidade apresentou o valor 1,00
em sentido negativo (contrario), indicando uma forca “absoluta” de correlacdo. Esse
resultado demonstra uma relacdo inversa de correlacdo entre relevancia e confiabilidade, na
qual uma categoria de fonte possui alta relevancia, embora seja de baixa confiabilidade.
Verifica-se neste caso o resultado obtido para a categoria de fontes eletronicas, que apesar
de serem consideradas de grande utilidade, possuem uma atribuicdo de baixa confianca.

No que tange a apresentacdo e organizacdo das fontes de informacado
disponibilizadas pela Copasa, a média da avaliacdo atribuida pelos respondentes foi de 3,73
em uma escala que variava de um (1) para péssima e cinco (5) para 6tima apresentagéo. O

GRAFICO 6 apresenta o resultado obtido nesta avaliago.

GRAFICO 6 — Avaliacdo da apresentacao e organizacdo das fontes disponibilizadas pela Copasa
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FONTE: Dados da pesquisa, 2015.
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Conforme o GRAFICO 6, observa-se que 80 empregados da DMT (71,4%),
atribuiram notas quatro (4) e cinco (5) para a apresentagdo das fontes, ao passo que 32
atribuiram notas de um (1) a trés (3). Pode-se inferir com base nesses resultados que, de
forma geral, as fontes disponibilizadas possuem boa apresentagédo, embora possam ser
melhoradas em algum aspecto. Foi solicitado do respondente que atribuiu nota menor ou
igual a trés (3) que sugerisse melhorias na apresentacdo dessas fontes. Neste item foram
obtidas 33 sugestfes, sendo que um respondente que atribuiu nota maior que trés
respondeu a solicitagcdo. A FIGURA 11 apresenta as cinquenta palavras mais mencionadas
pelos respondentes nas sugestfes. Essas sugestdes foram analisadas com o objetivo de

extrair as principais ideias, conforme apresentado no QUADRO 7.

FIGURA 11 — Palavras mais mencionadas nas sugestdes para apresentacao e organizacao das
fontes
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FONTE: Dados da pesquisa, 2015.
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QUADRO 7 - Sugestfes obtidas para melhoria na apresentagéo e organizacdo das fontes

(Continua)

Identificador Sugestao

respondente

Maior clareza no repasse das informacdes, sem que haja desvios ou distor¢des

1 do conteudo.

Facilitar o acesso e diminuir a quantidade de sistemas informacionais.
2 Sensibilizar os geradores de dados quanto a importancia e utilizagéo.
Divulgar os recursos informacionais conforme necessidade do profissional.

Padronizar a apresentacéo das informacdes.
5 Disperséo de informacg6es (informacéo em programas distintos).
Treinar, atualizar e envolver os geradores de dados.

7 Divulgar leis e normas com antecedéncia.

9 Melhor interacdo entre areas.

10 Controvérsia entre fontes, gerando ddvidas.

16 Melhorar a acessibilidade da fonte e qualidade das informacdes.
20 Melhorar o glossario existente.

Melhorar insercdo dos dados (geracéo) nos sistemas.

21 Divulgar como dados foram incluidos nos sistemas (Confiabilidade).

29 Informacdes do Sistema Integrado Comercial (SICOM)expiram em dois anos.

Velocidade de acesso.
33 Maior tempo de armazenamento (perenidade).
Navegacdo mais simplificada.

35 Criar um Unico relatério (agrupamento de informacdes).

Integracao de sistemas (Ex.: SICOM e SAP).
45 Destacar novos documentos ou relatérios na Intranet criando campo com
publicacdes especificas.

Apesar de ser muito bem atendido nas informacdes disponibilizadas, pode ter

49 maior objetividade e diversidade.
52 Melhorar a usabilidade do SAP.
55 Maior velocidade na recuperacdo de dados (uso de filtros).

Unificar as informacdes dos sistemas (Ex.: SICOM e IBO-IBG).
57 Maior velocidade de acesso aos sistemas (COPAGIS).
Condensar informacdes dos relatérios (SICOM).

62 Detalhar ac6es a serem tomadas.

66 Relatorios do SAP (aumentar a quantidade; melhorar a apresentagéo e a
objetividade).

69 Melhorar a usabilidade do SAP (dificuldade de acesso).

Melhorar estrutura e organizacéo da Intranet.
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(Concluséo)

Identificador Sugestao

respondente

Eficiéncia na atualizacdo dos dados.

76 Clareza ao transmitir a informacao.

Melhor acesso comunicados e relatérios, maior clareza no contetido.
77 Facilitar a navegacdo no SICOM (sistema obsoleto).

Simplificar a utilizacdo do SAP.
-8 O SAP poderia ser melhor explorado.
Atualizar sistemas.
81 Melhorar o SICOM (velocidade na geracéo relatérios e organizacao das
informacdes).
84 Clareza, organizagéo e informac¢6es mais completas.
90 Maior clareza e objetividade.
93 Liberar acesso total a Internet.
96 Restricdo de acesso aos sistemas prejudica algumas informacgdes.
100 Melhorar layout (sistemas com layout antiquado, de dificil acesso e de manejo
complexo).
Modernizar e facilitar acesso.
104 o R
Organizagao ou padronizacao.
Velocidade de acesso.
108 Melhor apresentacéo.
Facilidade na interpretacdo (organizacéo).

111 Acesso facilitado e objetividade.

O SICOM, apesar de ser uma excelente ferramenta e com inUmeras

informacdes, possui visual pobre e muitos comandos para acesso as
112 informacdes.

Os relatérios do SAP ndo sao claros.
Maior clareza no contelido das comunicacdes internas.

FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

Destacam-se as sugestdes relativas a melhoria na clareza e organizagédo das

informagBes disponibilizadas, com énfase no layout dos sistemas SAP e SICOM (fontes

eletrbnicas) e seus respectivos relatorios. Muitas sugestdes referem-se a melhorias

operacionais, como velocidade de acesso, integracdo de sistemas e padronizagdo. Também

foram elencadas sugestdes sobre facilidade de acesso (acessibilidade) e maior

disseminacéo das fontes de informacéo, assim como a sensibilizacédo das equipes que lidam

com a alimentacéo das respectivas fontes.
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Quanto a avaliagdo do atendimento das fontes internas as necessidades de
informagé@o, a média obtida foi de 3,88 em uma escala que variava de um (1) para
insuficiente e cinco (5) para suficiente. De acordo com o GRAFICO 7, verifica-se que 94
respondentes (83,9%) atribuiram notas quatro (4) e cinco (5) para o atendimento de suas
necessidades de informacéo, indicando que, de maneira geral, as fontes disponibilizadas

s&o quase suficientes para a tomada de decisfes embasadas.

GRAFICO 7 — Avaliacéo do atendimento as necessidades de informagéo dos participantes
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FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

Também para a avaliacdo do atendimento da necessidade informacional, foi
solicitado aos empregados que atribuiram nota menor ou igual a trés (3) que informassem
quais foram as fontes que seriam importantes para a tomada de decisdo em um incidente
critico e que ndo foram encontradas. Do total, 18 empregados (16,1%) responderam a
solicitagdo. A FIGURA 12 apresenta as cinquenta palavras mais mencionadas pelos
respondentes. As respostas foram analisadas com objetivo de extrair as principais ideias,

conforme apresentado no QUADRO 8.
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FIGURA 12 — Palavras mais mencionadas nas respostas sobre fontes importantes para a tomada de

decisdo que ndo foram encontradas

conhecimentOierifiacaos,

diferentes

Outras Dessa
comerciais Norm as

ser Fepassar COPASASQbre

Copasa ,.Jiee. operacdo 2 MENOS 7 aces rn*'=mu":“5fontes

bastantetodos faCIIQd%vse.lta a reasres %§§aanlgos
FodomarasiN fo rmacoes?
registros fo rm a S 0 repassarnp otal;a balho

e s
ter Relatorios

FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

QUADRO 8 — Respostas obtidas sobre fontes importantes para a tomada de decisdo que ndo foram

encontradas
(Continua)

Identificador Sugestao
respondente

2 Acesso ao SAP.

27 Acesso as normas da ABNT.

35 Artigos na Internet e doutrina.

51 Informacdes comerciais do SICOM n&o atendem plenamente.

62 Procedimento operacional (POP) ou documento similar.

69 Sistema de Geoprocessamento da Copasa (COPAGIS) nédo atende plenamente

(necessario buscar informacdes complementares em outras areas).
74 Registro formal de informag¢des no mesmo nivel hierarquico ou por niveis

hierarquicos inferiores.
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QUADRO 8 — Respostas obtidas sobre fontes importantes para a tomada de decisdo que n&o foram

encontradas
(Concluséo)

Identificador Sugestao
respondente

77 Manuais internos com registro do conhecimento e experiéncias anteriores em

projetos.

84 Relatérios completos sobre obra executada.

93 Normas e procedimentos (melhorar a organizacéo).

106 Manuais de operacao, relatérios de fornecedores e artigos técnicos.

FONTE: Dados da pesquisa, 2015.

Com relacdo as fontes ndo encontradas para a tomada de decisdo, das 18
respostas obtidas, verifica-se que 10 respostas citaram fontes que teriam sido importantes e
que nao foram encontradas no momento da decisdo. As demais respostas apresentam
considerag0es relativas ao atendimento pelas fontes existentes a necessidade informacional,
com destaque para as caracteristicas de acessibilidade e de confiabilidade das fontes
disponibilizadas. Destaca-se ainda, sugestfes referentes a manuais internos com registro de
experiéncias anteriores de projetos e obras executadas, apontando uma necessidade de
criagdo de bases de conhecimento ou registros de licbes aprendidas, que sdo praticas
aplicadas para a gestdo do conhecimento.

Foi calculado o coeficiente de Spearman para correlacdo de ordem das
respostas obtidas entre a apresentacdo das fontes e o atendimento das necessidades
informacionais (apéndice D — Coeficiente de correlacdo de Spearman). O valor do
coeficiente foi positivo de 0,423, o que indica uma forca de correlacdo “moderada”. Conclui-
se que, para a maioria dos respondentes, as fontes disponibilizadas pela empresa que séo
bem apresentadas foram relativamente suficientes para que decisGes embasadas fossem

tomadas.
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5 Consideracgdes finais

A dissertacao abordou a temética do uso da informag&o no setor de saneamento
béasico brasileiro, com foco na andlise do comportamento informacional, no que diz respeito
a busca e ao uso de fontes de informacdo no processo de tomada de decisdo. A pesquisa
foi conduzida por meio da estratégia do estudo de caso, sendo a Copasa definida como
unidade caso e a DMT como unidade de analise.

O setor de saneamento, como qualquer outro setor, necessita e faz uso
constante de informagBes para conducdo dos seus processos. Neste sentido, a ciéncia da
informacdo pode contribuir para o desenvolvimento do saneamento. Souza (2005, p.13)
afirma que “a Ciéncia da Informacdo € sempre chamada para criar bases que possam
contribuir para a compreensdo de temas complexos e interdisciplinares, que envolvem
aspectos cientificos, politicos, econdmicos e legais, representando, portanto, desafios com
forte impacto social.” Além de ser um indicador de desenvolvimento de um pais, o
saneamento compde uma base de servicos essenciais & manutencdo e sobrevivéncia da
sociedade: abastecimento de agua, coleta e tratamento de esgoto, disposicao de residuos
sélidos (lixo) e manejo de aguas pluviais (dgua de chuva).

Nos ultimos anos, o saneamento tem tido papel de destague na sociedade
brasileira. A escassez hidrica e a falta de abastecimento de 4gua nos centros urbanos, a
proliferacdo de doengas pela falta de coleta de esgoto e 0 seu custo para o sistema de
saude, as enchentes e suas consequéncias nas cidades em fungéo das chuvas séo alguns
dos assuntos que tém relacdo direta com o saneamento. Nesse contexto, faz-se necessario
compreender como a informacéao € utilizada pelos profissionais do saneamento e como eles
a buscam para conducdo de suas atividades e resolucdo de problemas na sua area de
atuacdo. Ademais, a literatura que trata de aspectos da gestdo da informacdo nesse setor
ainda é escassa.

Para nortear o presente estudo, foram determinados o0s seguintes objetivos
especificos:

« Descrever o ambiente informacional da Copasa;

e Caracterizar o comportamento de busca e de uso da informacdo para a
tomada de deciséo por seus profissionais;

* ldentificar as fontes de informacdo mais utilizadas pelos profissionais e
caracteriza-las no que diz respeito a frequéncia de acesso, acessibilidade, relevancia,
confiabilidade e contribuicdo para a tomada de deciséo.

O uso do Websurvey na coleta de dados mostrou-se adequado para a

consecucao dos objetivos, tendo em vista a taxa de retorno de 46% de questionarios
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respondidos. Além disso, 0 processo de tabulacdo de dados foi agilizado em funcéo da
coleta pelo Websurvey, uma vez que os dados obtidos eram importados automaticamente
para um arquivo de dados a serem utilizados, conforme modelo de andlise de dados
especificado para a pesquisa.

O trabalho na organizacdo estudada permitiu a coleta de dados e informacgdes
acerca do ambiente informacional, possibilitando a identificacdo e descricdo das fontes de
informac&o. Em relacdo a outros trabalhos sobre a busca e o uso de fontes de informacéo,
como os de Barbosa (2002), Pereira (2006) e Ribeiro (2009), esta pesquisa buscou
diferenciar-se pela descricdo do ambiente informacional estudado. Ainda como fator de
diferenciacéao, aplicou-se a técnica do incidente critico, como Kremer (1980) sugere 0 uso no
campo da ciéncia da informacdo, para obtencdo de registros de comportamentos dos
profissionais em situacdes de uso das fontes de informacéo para a tomada de deciséo.

As fontes de informacéo identificadas na Copasa foram agrupadas de acordo
com as categorias de fontes propostas por Choo (1998). Foi analisado o comportamento de
busca dos empregados da DMT por tipo de fonte de informacéo, tomando como base os
critérios de frequéncia de acesso, acessibilidade, relevancia e confiabilidade. No
guestionario, essas fontes foram dispostas em 21 opc¢des, mais a opcao de “outras fontes”.
Essa decisdo acabou por estender o questionario, o que pode ter tido impacto negativo no
gue diz respeito a disponibilidade dos respondentes em preenché-lo, embora esse fato néo
tenha se verificado no pré-teste realizado.

Apesar da agilidade conseguida pelo uso do Websurvey, foi verificado a falta de
mais opcdes de customizacdo da ferramenta, no que tange a sua diagramacdo e
apresentacao visual.

No que diz aos resultados do estudo, foi possivel descrever a ambiente
informacional da Copasa, tendo como base o modelo ecolégico de Davenport (1998). No
que tange a estratégia informacional, foi percebido que a informacdo € considerada
necessaria na conducdo do negécio, sendo utilizada na elaboracdo do Planejamento
Estratégico e participa como principal insumo no monitoramento e acompanhamento dos
objetivos. Nesse contexto, existe uma politica definida de tecnologia da informacdo como
suporte a estratégia relacionada a informacao, no qual estabelece diretrizes voltadas para o
suporte tecnoldgico das ferramentas ligadas a informacdo. Ainda como parte da estratégia,
existe uma area especifica na empresa para agrupar as informacdes essenciais a conducao
do negdcio, bem como para identificar as necessidades de informacfes e disponibilizar
produtos informacionais que auxilie a tomada de decisdo dos profissionais.

Quanto a politica de informacao, identificaram-se tragcos de duas metaforas

propostas por Davenport (1998): o feudalismo e o federalismo. A existéncia de uma unidade
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principal de gerenciamento das informagfes, no qual Ihe é atribuida & responsabilidade da
gestdo das informacgfes estratégicas para a organizagdo como um todo, indica uma
tendéncia feudalista de politica de informagdo. Mesmo possuindo um modelo de
centralizacdo das informacdes estratégicas em uma Unica &rea, identifica-se um trago
federalista de politica, no momento em que essa area de gerenciamento das informacgdes
possui um processo informacional padronizado de identificacdo das necessidades junto as
unidades, com vistas em disponibilizar produtos de informagdo que atendam as suas
demandas por informacodes.

A equipe de informacdo atua, de forma geral, em funcdo da estratégia e do
processo informacional estabelecido pela empresa, sendo composta por profissionais da
informacdo distribuidos entre equipe técnica (ligada a TI) e a equipe tradicional
(bibliotecarios e analistas). Tendo como base as sugestdes apresentadas no questionario,
percebe-se a necessidade de maior envolvimento das equipes de informacéo, no sentido de
buscar e estimular ativamente o uso dos canais e recursos de informacao.

Para o comportamento informacional, no que tange a busca e o uso de fontes de
informacédo pelos empregados da DMT, identificou-se que as fontes eletrénicas sdo as de
maior frequéncia de uso, bem como Ihe foram atribuidas os critérios de maior acessibilidade
e relevancia dentre as categorias analisadas. A predominancia das fontes eletronicas
permite identificar uma orientacdo informacional da Diretoria, que conforme Davenport
(1998), se traduz na cultura informacional, tendo em vista a preferéncia pelo uso das fontes
eletrdnicas em detrimento das outras categorias. Cabe salientar que, mesmo sendo as de
maior frequéncia de uso, acessibilidade e relevancia, as fontes eletrébnicas apresentaram
uma baixa confiabilidade, indicando que ainda existem duvidas quanto a questdo de
confianca atribuidas a certas fontes eletrdnicas. Neste caso, a baixa confianca deve-se em
funcéo das médias de confiabilidade atribuida para as redes sociais, classificada dentro da
categoria de fontes eletronicas.

Destaca-se também o resultado obtido para as fontes documentais, no que diz
respeito a confiabilidade. Mesmo a DMT tendo uma orientacdo voltada para a tecnologia,
em funcéo do maior uso de fontes eletrdnicas, as fontes documentais foram consideradas as
mais confidveis, com destaque para as leis, resolu¢des e regulamentacbes do setor. Este
comportamento pode ser justificado devido a caracteristica do setor de saneamento, no qual,
atualmente, tém seus processos conduzidos por meio de diversos instrumentos regulatorios.

E importante salientar que os resultados obtidos por meio das correlagdes entre
os critérios de frequéncia de uso e acessibilidade, confirmam a relacdo positiva entre essas
variaveis para o uso de fontes de informacao, indicando que a frequéncia de uso esta

diretamente relacionada a facilidade de acesso de determinada fonte. Esse resultado reforga
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as conclusbes apresentadas no estudo de Ribeiro (2009) para uso de fontes de informacéo.
Nesta situacao, identificou-se certo grau de maturidade dos profissionais da DMT quanto a
busca da informacéo, ou seja, de modo geral estes profissionais conhecem as fontes de
informagcdo e sabem onde encontrd-las. Observa-se também o resultado obtido para a
correlacdo entre relevancia e confiabilidade, no qual apresentou uma relagdo positiva entre
as variaveis. A relevancia ou utilidade de uma fonte esta diretamente relacionada com a
confiangca de suas informacgfes, permitindo atribuir, conforme ja explorado em estudos
anteriores de Choo (1994), Barbosa (2002) e Ribeiro (2009), um conceito de qualidade da
informacé&o que é disponibilizada por uma determinada fonte.

Quanto a apresentacdo das fontes e respectivo atendimento da necessidade de
informacdo para tomada de decisdo, os empregados da DMT consideram que as fontes
disponibilizadas pelas Copasa possuem boa apresentacdo e organizacdo. Com relacédo ao
atendimento da necessidade, os resultados apresentados demonstraram que as fontes
atenderam de modo satisfatério para a tomada de uma decisdo embasada. Devem-se
considerar as contribuices registradas pelos empregados por meio das questfes abertas,
possibilitando a Copasa adequar as fontes utilizadas para maior frequéncia de uso, bem
como para melhorias na organizacéo e usabilidade.

Ainda nas contribuicdes registradas, identificou-se a necessidade de criar bases
de conhecimento ou registros de licdes aprendidas em projetos. Esta pratica aplica-se no
processo de gestdo do conhecimento. Este apontamento estd de acordo com o objetivo
definido no Planejamento Estratégico da empresa, na perspectiva de aprendizado e
crescimento, de “aprimorar a gestdo do conhecimento.” Esta iniciativa corrobora com 0s
estudos de Ziviani (2012), no que tange ao conhecimento organizacional, colocando-o como
chave principal para o crescimento das organizacdes. O foco no conhecimento pressupde
uma preocupagdo maior com a eficiéncia, e dentro disso tem-se a busca pelo acesso direto
e sem fronteiras as mais variadas fontes de informacéo.

No que tange a arquitetura informacional, ndo foram identificadas praticas
sistematizadas para orientacdo dos empregados aos locais e pessoas que possuem
informacBes ou que conhecam seu uso. Infere-se que o0s objetivos da arquitetura ndo sédo
direcionados para propdésitos comportamentais de busca e uso da informacao.

Diante da metodologia apresentada, recomenda-se para o0 aumento do
conhecimento nesta area de pesquisa, maiores estudos sobre comportamento de busca por
informacdo em outras organizacdes do setor de saneamento basico, tendo em vista que a
forma de gerenciamento das componentes do ambiente informacional afetam o
comportamento de busca e uso de fontes de informacg&o dos profissionais. Em concordancia

com Davenport (1998), a maneira como o ambiente informacional de uma organizacdo é
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gerenciado caracteriza sua cultura informacional e influéncia diretamente o comportamento
dos usuérios. Considera-se ainda que, de acordo com Yin (2001), um estudo de caso
permite uma visdo ampliada de um determinado fenbmeno, mas ndo a sua generalizacéo,
cabendo a cada caso seu contexto local e temporal.

Dessa maneira, ressalta-se também a importancia de uma investigacdo mais
profunda da relacdo entre os perfis dos profissionais de saneamento e seus
comportamentos de busca de informacdo, assim como dos aspectos cognitivos, sociais e

afetivos envolvidos nesse processo.
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APENDICE A — Questionario Websurvey aplicado

Comportamento Informacional no Saneamento Basico

Este questiongrio € parte integrante da pesquisa "Ambiente e Comportamento informacional em
Decisdes do Saneamento Basico”, conduzida pela Prof. Dra. Marta Araljo Tavares Ferreira & pelo aluno
de mestrado Wilimar Junio Ruas, da Escola de Ciéncia da Informac3o - ECI da Universidade Federal de
Minas Gerais - UFMG. Os dados coletados neste questionario serdo utiizados apenas para fins de
pesguisa e tratados de forma rigorosamente sigilosa, ndo havendo a identificacdo dos respondentes.

Universo da amostra: COPASA [ Diretoria de Operac3o Metropolitana — DMT
Finalidade; Coleta de dados para pesquisa académica - Mestrado

Instituicdo: Universidade Federal de Minas Gerais — UFMG

Aplicador: Wilimar Junic Ruas

*Obrigatorio

1.1 —ldade
Marcar apenas uma oval.
| ate 30 anos
| de 30 a 40 anos
de 40 a 50 anos

| acima de 50 anos

2. 2 - Género "
Marcar apenas uma ovai.
Masculino

Feminino

3. 3 — Formagao *
Marcar apenas uma oval.
| Ensing médio
Técnico
| Superior

Pés-graduacio

4. 4 - Area de formacao superior *
Marcar apenas uma oval.
Menhuma
Engenharias
| Administragdo ( Contabilidade / Economia
| Psicologia / Pedagogia
L) Outro:
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. & —Tempo de servigo na COPASA *
Marcar apenas uma oval.
| até 10 anos de empresa
| de 10 a 25 anos de empresa
de 25 a 40 anos de empresa

| mais de 40 anos de empresa

6. 6 — Cargo e fungio ocupada
Marcar apenas uma oval.
| Analista de saneamento em cargo de confianga (geréncia, superintendéncia ou diretoria)
| Analista de saneamento
| Agente de saneamenio

Analista ou agente de saneamento com fung3o de assessoria

7.7 — Area de atuacio da sua unidade *
Marcar apenas uma oval.
Area meio / drea de apoio

" Area operacional

8. 8 - N° de empregados sob sua coordenacdo / geréncia *
Marcar apenas uma oval.
| Menhum empregado
| Até 5 empregados
Ate 15 empregados
| Até 50 empregados

| Acima de 50 empregados
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9 9 — Que fontes de informagao voce utiliza para a tomada de decisdo e qual a frequéncia de

acesso’?
Marcar apenas uma oval por inha.

Lima OeZ2ad Pelomenos Pelo menos
VEF MO  VEFRS MO L3 Vez INa Vez por
ano ano por més Semana

Pessoas do mesmo - - =
nivel hierdrauico '
Superiores

hierarquicos
Subordinados
hierarguicos

Clienies exiermos
Pessoas de
associagoes de

classe (CREA, CRA,
ABES, Sindicatos)
Pessoas do governo
minicipal | estadual |
federal

Consuitores !
Jormais e Revistas® |
Comunicacdes e
relatorios internos
Comunicagtes e — e ;
relatonios evernos — — —
Radio e televis3o ; I

Leis,
regulamentagtes e
resolucdes do setor
Bibiioteca ol anguivo p ; \
tecrico — -
Congressos, feiras,

ireimamenios e

Viggens

Email

Internet {sites &

portais de

informacao)

Intranet

Sistemas de

informacao intemos

(SICOM, SAR S ; g
SICOE, SICQA, ' - '

SICPA, B3C,
COPAGIS)

Bases de dados
(onfine ou CO-ROM)
Redes sociais
Oiras fontes

w

10. 9.1 — Caso tenha selecionado a opcao OUTRAS
FONTES na questio 9, especifique quais
fontes de informacio.

Pelo
menos
LT3 VeZ a0
dia

Mo
Liilizo
esta
forte
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11. 10 — Na sua opiniao, qual o grau de acessibilidade das fontes de informacao para tomada de

decisao? *

Uma fonte de informacdo & acessivel quando ndo existem fafores dificultadores (localizagdo, tempo

OuU CUsio) para seu acesso.
Marcar apenas uma oval por iinha.

Totalmente
inacessivel

Pessoas do mesmo
nivel hierarquica
Superiores
hieranquicos
Subordinados
higrarguicos
Chentes exiemos
Pessoas de
associagoes de
classe (CREA.
CRA, ABES,
Sindicatos)
Pessoas do
governo muricipal /
estadual [ federal
Constiltores
Jormais e Revistas
Comunicagies e
relatorios internos
Comunicacies e
relatorios exiemos
Radio & televisdo
Leis;
regulamentacdes e
resolugfes do setor
Biblioteca ou
arquivo técnico
Congressos, feiras,
freimamentos e
viagens

Email

Intermet (sites e
portais de
informacac)
intranet

Sistemas de
informacao intemos
(SICOM, SAP, —
SICOE, SICOA i
SICPA, BSC,

COPAGIS)

Bases de dados

(ondine ou

CO-ROM)

Redes sociais

Curas fontes

De dificil
acesso

De
acesso
razoavel

De facil
acesso

Exiremamente
acessivel

utilizo
esia
fonte
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12. 11 — Na sua opinido, qual o grau de relevancia das fontes de informacio para tomada de
decisdo?
Uma fonte de informagdo e relevante quando € necessaria e Util para a tomada de decisdo.
Marcar apenas tima oval por linfia.

e
Totalmente De alguma Extremaments  utiizo
irrelevante ircievans relevincia Heleiare relevante esta

fonte

Pess0as do
mesmo nivel
hieTarguico
Superiores
hierarquicos
Subordinados . . . , P -
Clientes externos S 4 C_ ) ' j )
Pessoas de

associagdes de o

classe (CREA, Lz =) _ L J . L2

CRA, ABES,

Sindicatos)

Pessoas do

governo muricipal . : i

[ estadual / == = T = — —
federal

Consultores

Jormais & Revistas
Comunicagtes e
relatorios internos
Comunicagies e
relatorios exiemos
Radio e felevisio

Leis,

regulamentagtes

e rescluctes do

setor

Biblioteca ou

arguivo tecnico i
Congressos,

feiras, — — — —
freinamentos e ' '
viagens

Email

Intermet {sites e

portais de

informacio)

Intranet

Sistemas de

informacao

internos (SICOM,

SAP, SICOE;

SICOA, SICPA,

BSC, COPAGIS)

Bazes de dados

{ondine ou

CO-ROM)

Redes spcials "
Oudras fontes j (3
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13. 12 — Na sua opinido, qual o grau de confiabilidade das informacdes obtidas nestas fontes de
informacao para tomada de decisdo? ~
Uma informag 3o & confidvel quando & proveniente de uma fonte idonea e pode ser wilizada como
base para tomada de decisao.
Marcar apenas uma oval por finha.

Mem um NEICI
pOUCO F'mm Ramavqln*aﬂe ~onfivel Exirenmﬂrrte utilizo
5 confiavel confiavel corfiavel esta
confiavel
forte
Fessoas do
mesmo nivel
hierarouico
Superiores
hierarguicos
Subordinados
hierarquicos =
Clientes exfermnos j = . - |
Pessoas de
associagtes de
classe (CREA,
CRA, ABES,
Sindicatos)
Pessoas do
governo muricipal
[ estadual /
federal
Constitores
Jornais e Revisias
Comunicacies e
refatorios intemos
Comunicactes e
refatorios
extemos
Radio e televisdo
Leis,
reguamentacies
e resolugdes do
sefor
Biblioteca ou
arquivo tecnico
Congressos,
feiras,
treinamentos e
viagens
Email
Internet (sites &
portais de : !
informag3o)
Intranet
Sistemas de
informagdo
intermas (SICOM,
SAR SICOE,
SICQA, SICPA,
BSC, COPAGIS)
EBases de dados
(online ou
CO-ROM)
Redes sociais
Cutras fontes



Pense nas fontes de informacgao disponibilizadas pela COPASA.

Agora responda:

Fontes de infformagio inferna disponibilizadas pela COPASA: Comunicacdes e relatonios intermos;
Diocurmentos, relatorios e publicactes disponiveis na Infranet; Sistemas gerenciais intemos (SICOM,
SAP dentre outros).

14. 13 — Como voce avalia a apresentacio destas fontes de informacao? *

Considerar para a apresentacdo das fontes de informacdo a aparéncia (clareza, visual atrativo) e a
organizagao das informagdes contidas nestas fontes.
Marcar apenas uma oval.

Pessima apresentagio Otima apresentagao

Caso sua resposta anterior tenha sido 3 ou menos, responda:

15. 13.1 — O que poderia ser melhorado na apresentacio destas fontes de informacgio?

Considere a sua decisdo profissional mais importante nos ultimos
12 meses e, em funcao do que aconteceu naquela ocasiao,
responda:

16. 14 — Vocé considera que as fontes de informacio interna disponibilizadas pela COPASA, foram
suficientes para a tomada de uma deciséo embasada?
Lma fonte de informap 3o & suficiente quando satisfaz ou atende uma necessidade de informagio.
Marcar apenas uma oval.

Insuficiente | B | Suficiente

Caso sua resposta anterior tenha sido 3 ou menos, responda:

17. 14.1 — Que outras informagoes internas, documentos, publicagoes teriam sido importantes
para aquela decisio e ndo foram encontradas?
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APENDICE B — Estatistica descritiva por fonte de in  formac&o (SPSS)

Descriptive Statistics - Pessoas do mesmo nivel hie  rarquico

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Uso da fonte de informacgao -
Pessoas do mesmo nivel 110 1 5 4,04 ,867
hierarquico
Acessibilidade - Pessoas do

] ) 110 1 5 4,43 723
mesmo nivel hierarquico
Relevancia - Pessoas do mesmo

) ) 110 2 5 4,36 ,617

nivel hierarquico
Confiabilidade - Pessoas do

) ) 110 3 5 4,04 ,605
mesmo nivel hierarquico
Valid N (listwise) 110

Descriptive Statistics - Superiores hierarquicos

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo -
] ) ] 112 1 5 4,09 ,844

Superiores hierarquicos
Acessibilidade - Superiores

. ) 112 2 5 4,09 ,766
hierarquicos
Relevancia - Superiores

) ) 112 2 5 4,77 ,520
hierarquicos
Confiabilidade - Superiores

) ) 112 3 5 4,30 ,641
hierarquicos
Valid N (listwise) 112

Descriptive Statistics - Subordinados hierarquicos

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo -
) ) ) 100 2 5 4,57 ,671

Subordinados hierarquicos
Acessibilidade - Subordinados

) ) 100 2 5 4,58 ,684
hierarquicos
Relevancia - Subordinados

) ) 100 2 5 4,57 ,607
hierarquicos
Confiabilidade - Subordinados

) ) 100 3 5 4,04 ,634
hierarquicos
Valid N (listwise) 100




Descriptive Statistics - Clientes externos

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Uso da fonte de informacéo -

] 92 1 5 3,08 1,170
Clientes externos
Acessibilidade - Clientes externos 92 3,25 1,281
Relevancia - Clientes externos 92 3,99 871
Confiabilidade - Clientes externos 92 5 3,16 1,009
Valid N (listwise) 92

Descriptive Statistics - Pessoas de associacfes de

classe (CREA, CRA, ABES,

Sindicatos)

N | Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacao -
Pessoas de associacdes de classe | 49 1 5 2,08 1,096
(CREA, CRA, ABES, Sindicatos)
Acessibilidade - Pessoas de
associacdes de classe (CREA, 49 0 5 3,18 ,905
CRA, ABES, Sindicatos)
Relevancia - Pessoas de
associacdes de classe (CREA, 49 0 5 3,63 1,131
CRA, ABES, Sindicatos)
Confiabilidade - Pessoas de
associacdes de classe (CREA, 49 0 5 3,57 1,080
CRA, ABES, Sindicatos)
Valid N (listwise) 49

Descriptive Statistics - Pessoas do governo municip

al / estadual / federal

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo -
Pessoas do governo municipal / 64 1 5 2,59 1,109
estadual / federal
Acessibilidade - Pessoas do
governo municipal / estadual / 64 2 5 3,11 779
federal
Relevancia - Pessoas do governo
municipal / estadual / federal 64 2 > 405 o
Confiabilidade - Pessoas do
governo municipal / estadual / 64 1 5 3,47 , 755
federal
Valid N (listwise) 64
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Descriptive Statistics - Consultores

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo -
35 1 5 2,34 1,305
Consultores
Acessibilidade - Consultores 35 3,09 1,067
Relevancia - Consultores 35 3,94 ,968
Confiabilidade - Consultores 35 5 3,89 ,963
Valid N (listwise) 35
Descriptive Statistics - Jornais e Revistas
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacgao -
) ) 84 1 5 3,58 1,301
Jornais e Revistas
Acessibilidade - Jornais e
) 84 0 5 4,19 ,963
Revistas
Relevancia - Jornais e Revistas 84 0 5 3,70 ,847
Confiabilidade - Jornais e
) 84 0 5 3,19 871
Revistas
Valid N (listwise) 84
Descriptive Statistics - Comunicac¢des e relatérios internos
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo -
Comunicagdes e relatorios 112 2 5 4,29 ,853
internos
Acessibilidade - Comunicagfes e
o 112 2 5 4,28 , 750
relatérios internos
Relevancia - Comunicacfes e
L 112 2 5 4,49 ,600
relatérios internos
Confiabilidade - Comunicages e
L 112 2 5 4,29 ,663
relatérios internos
Valid N (listwise) 112




Descriptive Statistics - Comunicac¢des e relatérios externos
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo -
Comunicacdes e relatérios 91 1 5 3,46 1,138
externos
Acessibilidade - Comunicagfes e
) 91 2 5 3,76 ,848
relatérios externos
Relevancia - Comunicagfes e
. 91 0 5 4,03 ,936
relatorios externos
Confiabilidade - Comunicages e
. 91 0 5 3,68 976
relatorios externos
Valid N (listwise) 91
Descriptive Statistics - Radio e televisdo
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacao -
81 1 5 3,79 1,330
Radio e televisao
Acessibilidade - Radio e
) 81 0 5 4,33 1,000
televisdo
Relevancia - Radio e televisdo 81 0 5 3,73 ,866
Confiabilidade - Radio e
) 81 0 5 3,09 ,897
televisdo
Valid N (listwise) 81

Descriptive Statistics - Leis, re

ulamentacdes e re

solucdes do setor

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacao -
Leis, regulamentacfes e 111 1 5 3,59 1,139
resolucdes do setor
Acessibilidade - Leis,
regulamentacdes e resolucbes 111 2 5 4,06 ,789
do setor
Relevancia - Leis,
regulamentacdes e resolucbes 111 0 5 4,60 717
do setor
Confiabilidade - Leis,
regulamentacdes e resolucdes 111 0 5 4,53 , 736
do setor
Valid N (listwise) 111
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Descriptive Statistics - Biblioteca ou arquivo técn ico

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo -
o ] ) 98 1 5 2,72 1,091

Biblioteca ou arquivo técnico
Acessibilidade - Biblioteca ou

] o 98 0 5 3,80 1,175
arquivo técnico
Relevancia - Biblioteca ou

] o 98 0 5 3,89 1,004
arquivo técnico
Confiabilidade - Biblioteca ou

] ] 98 0 5 4,15 1,078
arquivo técnico
Valid N (listwise) 98

Descriptive Statistics -

Congressos, feiras, treina

mentos e viagens

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation

Uso da fonte de informacgao -
Congressos, feiras, treinamentos 86 1 5 1,67 ,804
e viagens
Acessibilidade - Congressos,

) ) ) 86 0 5 2,59 ,859
feiras, treinamentos e viagens
Relevancia - Congressos, feiras,

) ) 86 0 5 3,72 ,929
treinamentos e viagens
Confiabilidade - Congressos,

] ] ) 86 0 5 3,67 74
feiras, treinamentos e viagens
Valid N (listwise) 86

Descriptive Statistics - E-mail
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo - E-
] 110 2 5 4,62 ,790

mail
Acessibilidade — E-malil 110 5 4,68 , 765
Relevancia — E-mail 110 5 4,50 , 763
Confiabilidade — E-mail 110 0 5 3,93 , 751
Valid N (listwise) 110
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Descriptive Statistics - Internet (sites e portais

de informacao)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo -
Internet (sites e portais de 109 1 5 4,39 ,942
informacéo)
Acessibilidade - Internet (sites e
) ] 109 0 5 4,42 ,965
portais de informagéo)
Relevancia - Internet (sites e
) ] 109 2 5 4,23 741
portais de informac&o)
Confiabilidade - Internet (sites e
) ] 109 2 5 3,61 ,720
portais de informac&o)
Valid N (listwise) 109
Descriptive Statistics - Intranet
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacao -
112 2 5 4,52 ,827
Intranet
Acessibilidade - Intranet 112 5 4,71 ,492
Relevancia - Intranet 112 4 5 4,64 ,481
Confiabilidade - Intranet 112 5 4,33 ,621
Valid N (listwise) 112

Descriptive Statistics - Sistemas de informacéo int
SICQA, SICPA, BSC, COPAGIS)

ernos (SICOM, SAP, SICOE,

N

Minimum

Maximum

Mean

Std. Deviation

Uso da fonte de informacéo -
Sistemas de informacéao internos
(SICOM, SAP, SICOE, SICQA,
SICPA, BSC, COPAGIS)
Acessibilidade - Sistemas de
informacéo internos (SICOM, SAP,
SICOE, SICQA, SICPA, BSC,
COPAGIS)

Relevancia - Sistemas de informacgéo
internos (SICOM, SAP, SICOE,
SICQA, SICPA, BSC, COPAGIS)
Confiabilidade - Sistemas de
informacéo internos (SICOM, SAP,
SICOE, SICQA, SICPA, BSC,
COPAGIS)

Valid N (listwise)

109

109

109

109

109

4,71

4,46

4,82

4,32

,698

127

,389

,651
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Descriptive Statistics - Bases de dados (online ou

CD-ROM)

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo -
Bases de dados (online ou CD- 92 1 5 3,77 1,223
ROM)
Acessibilidade - Bases de dados
) 92 0 5 3,65 1,425
(online ou CD-ROM)
Relevancia - Bases de dados
) 92 0 5 3,77 1,384
(online ou CD-ROM)
Confiabilidade - Bases de dados
) 92 0 5 3,61 1,366
(online ou CD-ROM)
Valid N (listwise) 92
Descriptive Statistics - Redes sociais
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacao -
o 49 1 5 3,94 1,162
Redes sociais
Acessibilidade - Redes sociais 49 5 4,00 1,190
Relevancia - Redes sociais 49 5 3,24 1,267
Confiabilidade - Redes sociais 49 0 5 2,55 1,022
Valid N (listwise) 49
Descriptive Statistics - Outras fontes
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Uso da fonte de informacéo -
26 1 5 3,73 1,185
Outras fontes
Acessibilidade - Outras fontes 26 0 5 2,73 2,146
Relevancia - Outras fontes 26 0 5 3,12 1,986
Confiabilidade - Outras fontes 26 0 5 2,58 1,963
Valid N (listwise) 26




APENDICE C — Testes de normalidade das variaveis (S PSS)

Tests of Normality
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Variavel Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic | df | Sig. | Statistic | df | Sig.
Uso da fonte de informagao - Pessoas do mesmo nivel
) ) ,228 | 112 ,000 ,809| 112 ,000
hierarquico
Uso da fonte de informacéao - Superiores hierarquicos 2441 112 ,000 ,828 | 112 ,000
Uso da fonte de informagao - Subordinados hierarquicos ;3121 112 ,000 ,616| 112| ,000
Uso da fonte de informacéao - Clientes externos 1711 112 ,000 ,901| 112 ,000
Uso da fonte de informacéo - Pessoas de associagdes de
o ,327| 112 ,000 , 739 112| ,000
classe (CREA, CRA, ABES, Sindicatos)
Uso da fonte de informacéo - Pessoas do governo municipal /
,261| 112 ,000 ,836| 112 ,000
estadual / federal
Uso da fonte de informacéo - Consultores ,400| 112 ,000 ,623| 112 ,000
Uso da fonte de informacao - Jornais e Revistas 1721 112 ,000 ,854| 112| ,000
Uso da fonte de informacao - Comunicagdes e relatorios
. 299 112( ,000 771 112| ,000
internos
Uso da fonte de informagédo - Comunicagdes e relatérios
, 178 112 ,000 ,882| 112 ,000
externos
Uso da fonte de informagao - Radio e televisdo ,195| 112 ,000 ,819| 112 ,000
Uso da fonte de informacéo - Leis, regulamentacgfes e
,180| 112 ,000 ,895| 112 ,000
resolucdes do setor
Uso da fonte de informagéo - Biblioteca ou arquivo técnico , 1831 112 ,000 ,928 | 112 ,000
Uso da fonte de informacéo - Congressos, feiras,
) ) 211 112 ,000 ,870| 112 ,000
treinamentos e viagens
Uso da fonte de informacéo — E-mail ,430| 112 ,000 ,536| 112 ,000
Uso da fonte de informacéo - Internet (sites e portais de
) 341 112 ,000 6741 112 ,000
informacéo)
Uso da fonte de informacéo - Intranet 416 112 ,000 ,631| 112 ,000
Uso da fonte de informacéo - Sistemas de informacgéo
internos (SICOM, SAP, SICOE, SICQA, SICPA, BSC, 453 112 ,000 4721 112 ,000
COPAGIS)
Uso da fonte de informacéo - Bases de dados (online ou CD-
216 112 ,000 ,840| 112 ,000
ROM)
Uso da fonte de informacao - Redes sociais ,356| 112 ,000 717 | 112 ,000
Uso da fonte de informacéo - Outras fontes ,465| 112 ,000 ,555| 112 ,000
Acessibilidade - Pessoas do mesmo nivel hierarquico ,303| 112 ,000 ,684| 112 ,000
Acessibilidade - Superiores hierarquicos ,257 | 112 ,000 ,826 | 112 ,000
Acessibilidade - Subordinados hierarquicos ,331] 112 ,000 ,602| 112 ,000
Acessibilidade - Clientes externos ,264| 112 ,000 ,819| 112| ,000




Acessibilidade - Pessoas de associagfes de classe (CREA,
CRA, ABES, Sindicatos)

Acessibilidade - Pessoas do governo municipal / estadual /
federal

Acessibilidade - Consultores

Acessibilidade - Jornais e Revistas

Acessibilidade - Comunicagdes e relatérios internos
Acessibilidade - Comunicag®es e relatérios externos
Acessibilidade - Radio e televisdo

Acessibilidade - Leis, regulamentages e resolucfes do setor
Acessibilidade - Biblioteca ou arquivo técnico
Acessibilidade - Congressos, feiras, treinamentos e viagens
Acessibilidade — E-mail

Acessibilidade - Internet (sites e portais de informacao)
Acessibilidade - Intranet

Acessibilidade - Sistemas de informagéo internos (SICOM,
SAP, SICOE, SICQA, SICPA, BSC, COPAGIS)
Acessibilidade - Bases de dados (online ou CD-ROM)
Acessibilidade - Redes sociais

Acessibilidade - Outras fontes

Relevancia - Pessoas do mesmo nivel hierarquico
Relevancia - Superiores hierarquicos

Relevancia - Subordinados hierarquicos

Relevancia - Clientes externos

Relevancia - Pessoas de associagfes de classe (CREA,
CRA, ABES, Sindicatos)

Relevancia - Pessoas do governo municipal / estadual /
federal

Relevancia - Consultores

Relevancia - Jornais e Revistas

Relevancia - Comunicacdes e relatérios internos
Relevancia - Comunicages e relatdrios externos
Relevancia - Réadio e televiséo

Relevancia - Leis, regulamentac¢des e resolucdes do setor
Relevancia - Biblioteca ou arquivo técnico

Relevancia - Congressos, feiras, treinamentos e viagens
Relevancia — E-mail

Relevancia - Internet (sites e portais de informacgao)
Relevancia - Intranet

Relevancia - Sistemas de informacéo internos (SICOM, SAP,
SICOE, SICQA, SICPA, BSC, COPAGIS)

Relevancia - Bases de dados (online ou CD-ROM)

,278

,216

,353
,322
,261
,260
327
,227
274
247
429
,331
,451

,304

,248
,290
,485
,269
AT6
,335
,276

,252

,286

338
290
337
310
279
391
291
273
333
256
414

,439

,289
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112
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112
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112

,000

,000

,000
,000
,000
,000
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,000
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,846

,759
723
, 783
,812
, 709
,833
, 794
,882
,465
,625
,583

,652

,788
773
,507
,685
,495
,600
, 762

, 798

772

749
798
;703
744
,800
577
756
777
621
753
606

,384
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112
112
112

112

112

112
112
112
112
112
112
112
112
112
112
112

112

112

106

,000

,000

,000
,000
,000
,000
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Relevancia - Redes sociais

Relevancia - Outras fontes

Confiabilidade - Pessoas do mesmo nivel hierarquico
Confiabilidade - Superiores hierarquicos

Confiabilidade - Subordinados hierarquicos

Confiabilidade - Clientes externos

Confiabilidade - Pessoas de associagtes de classe (CREA,
CRA, ABES, Sindicatos)

Confiabilidade - Pessoas do governo municipal / estadual /
federal

Confiabilidade - Consultores

Confiabilidade - Jornais e Revistas

Confiabilidade - Comunicagdes e relatorios internos
Confiabilidade - Comunicag®es e relatérios externos
Confiabilidade - Radio e televisdo

Confiabilidade - Leis, regulamentaces e resolucfes do setor
Confiabilidade - Biblioteca ou arquivo técnico
Confiabilidade - Congressos, feiras, treinamentos e viagens
Confiabilidade — E-mail

Confiabilidade - Internet (sites e portais de informagao)
Confiabilidade - Intranet

Confiabilidade - Sistemas de informac&o internos (SICOM,
SAP, SICOE, SICQA, SICPA, BSC, COPAGIS)
Confiabilidade - Bases de dados (online ou CD-ROM)
Confiabilidade - Redes sociais

Confiabilidade - Outras fontes

,287
451
,330
,280
,339
317

,254

,260

,335
,321
274
,308
,313
347
,379
,292
,328
,232
,292

,270

271
,279
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, 769
,703
, 7194
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, 787

, 746
,801
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742
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,613
,640
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, 738
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, 758
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776
,826
,531
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112
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112
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112
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112
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,000
,000
,000
,000
,000
,000

,000

,000

,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000
,000

,000

,000
,000
,000

a. Lilliefors Significance Correction
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APENDICE D — Coeficiente de correlacéo de Spearman  (SPSS)
Correlations — Critérios por fonte de informacéo

Frequéncia | Acessibilidade | Relevancia | Confiabilidade
Correlation Coefficient 1,000 874" 629" ,389
Frequéncia Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,081
N 21 21 21 21
Correlation Coefficient 874" 1,000 651" 479
Acessibilidade  Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,028
Spearman's N 21 21 21 21
rho Correlation Coefficient 629" 651" 1,000 832"
Relevancia Sig. (2-tailed) ,002 ,001 ,000
N 21 21 21 21
Correlation Coefficient ,389 479 832" 1,000

Confiabilidade  Sig. (2-tailed) ,081 ,028 ,000
N 21 21 21 21

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Correlations — Critérios por categorias de fontes d

e informacéao

Frequéncia | Acessibilidade | Relevancia | Confiabilidade

Correlation Coefficient 1,000 1,000” ,500 -,500

Frequéncia Sig. (2-tailed) ,667 ,667

N 3 3 3 3

Correlation Coefficient 1,000 1,000 ,500 -,500

Acessibilidade  Sig. (2-tailed) ,667 ,667

Spearman's N 3 3 3 3

rho Correlation Coefficient ,500 ,500 1,000 -1,000”
Relevancia Sig. (2-tailed) ,667 ,667

N 3 3 3 3

Correlation Coefficient -,500 -,500 -1,000” 1,000
Confiabilidade  Sig. (2-tailed) ,667 ,667

N 3 3 3 3

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Correlations - Apresentacdo das fontes por atendime
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nto da necessidade informacional

Avaliacéo da Vocé considera que
apresentacao as fontes de
das fontes de informacéo interna

informacao disponibilizadas pela
disponibilizadas COPASA, foram
pela COPASA suficientes para a
tomada de uma
deciséo embasada?
Correlation 1,000 403"
Avaliacéo da apresentacdo das Coefficient , ,
fontes de informagé&o ] ]
) s Sig. (2-tailed) ,000
disponibilizadas pela COPASA
N 112 112
Spearman's
h Vocé considera que as fontes de Correlation -
rho ) ] ) o o 423 1,000
informacdo interna disponibilizadas  Coefficient
pela COPASA, foram suficientes Sig. (2-tailed) ,000
para a tomada de uma decisédo
N 112 112
embasada?

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



