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RESUMO

A presente monografia discute o interesse da gestao da informagdo em pequenas empresas
a partir de revisao da literatura e de estudo de caso. Demonstrando os fluxos informacionais
presente na busca e uso da informagao, relacionado a processo decisoério, como objetivo
principal apresentar o Modelo Geral de Tomada de Deciséo Estratégica estruturado em trés
passos pré - decisdo, decisdo e pos - decisdo. O estudo de caso foi realizado em uma
pequena empresa do setor engenharia e siderurgia que € atuante em Belo Horizonte, Minas
Gerais. Os resultados apontam que a empresa em questdo apods utilizar o modelo no

processo decisorio, teve um aumento significativo no acerto das decisdes tomadas.

Palavras-chave: Gestdo da informacao. Pequena empresa. Processo decisorio.
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1 INTRODUGAO

Ha& pouco tempo, muitas organizagbes nao viam nenhuma vantagem em
trabalhar com alguma ferramenta da Tecnologia da Informagéo (Tl). Algumas pensavam que
a Tl seria algo passageiro e que as pilhas de papéis, envios de cartas, deslocamentos
desnecessarios, gastos com telefonia, entre outras dificuldades que existiam seriam
mantidas, pois jamais teriam o poder de serem substituidas. Com a globalizagéo, foi
constatada de forma muito rapida como as mudangas acontecem a cada dia e o que muitos
pensavam ser passageiro, hoje toma conta das organiza¢des independente do setor de
segmento e porte.

A tecnologia da informagéo evoluiu para um papel de apoio a estratégia dentro
das organizagdes, ndo apenas para 0s negocios ja existentes, mas também na formulagao
de novos modelos de gestao, dependendo da necessidade da organizagao.

O uso eficiente da Tl precisa ser observado para melhorias significativas nos
processos de gestdo, o que possibilita as organizagdes obter melhores estratégias de
negocios e novas oportunidades, favorecendo o mercado de atuagao da organizagdo. A TI
deve estar cada vez mais alinhada aos negodcios da empresa para que possa gerar
melhores resultados em produtividade, eficiéncia e melhorar os processos.

No entanto, as pequenas empresas, devido ao seu or¢camento curto e as
dificuldades para se continuar no mercado, acabam nao investindo em tecnologia como
sistemas de ponta como ERPS (Enterprise Resource Planning) e CRM (Customer
Relationship Management), que possibilitam colher e analisar as informagdes para tomada
decisoes.

Podemos perceber que o avango da tecnologia da informagéo tem apoiado de
forma positiva os resultados das organizagcdes contemporéneas, promovendo a
reestruturagéo de seus modelos e, como consequéncia, gerando aumento da produtividade
e agilidade na forma como as empresas conseguem disponibilizar produtos e servigos.
Nesse contexto, diversas tendéncias estratégicas tém surgido nos ultimos anos com o apoio
da TI.

Em decorréncia da globalizagao, os mercados que antes eram limitados ao local
em que a organizagdo estava instalada fisicamente passaram a ser globais. Os
concorrentes aumentaram na mesma proporgédo. Essa competicdo cada vez mais acirrada
tém forcado as organizagdes a buscarem alternativas que as coloque frente aos
competidores.

A fim de dirigir os esforgos para as atividades de gestdo da informagdo em
pequenas empresas, muitos gestores e diretores ndo tem uma visdo do seu negocio, na

maior parte do tempo seus esforgos entdo voltados para produto final da sua organizacéo.



Com isso, a parte estratégica da empresa fica em segundo plano, pelo seu alto
custo com ferramentas de T.l, como sistemas ERPS e CRM, infraestrutura e profissional
qualificado. Com aplicagdo do modelo diagndstico de informagdo aplicado, foi possivel
mapear todo processo e levantar os por que se fazem necessarios as mudancas realizadas
na empresa.

O impacto que a Tl causa logo no inicio é forte. As grandes diferengas na forma
de atuagdo sao totalmente perceptiveis. Por isso, quando n&o ha uma preparagdo dos
funcionarios em relacdo a essa mudancga, o inicio pode ser crucial para uma crise provavel,
por falta de conhecimento na nova forma de atuagdo. Melo (2008) refere-se a Tl, afirmando
que:

Os gestores contemporaneos devem estar alerta para o uso eficiente e
eficaz desse recurso tdo fundamental nos dias atuais tendo sempre em
mente a necessidade de alinhar a estratégia de Tl com a estratégia do
negocio. A Tl vem impactando os negdcios de uma maneira jamais vista e
esta, cada vez mais, no dominio do negécio. Assim, a Tl esta adquirindo
uma funcao de agente de desenvolvimento e de definicdo de estratégias em
diferentes niveis (corporativo, de negocio e até mesmo funcional). Para
atender a essas necessidades, o modelo de sistemas de informagéo das
organizagbes contemporaneas deve ser o mais abrangente, flexivel e
completo possivel. (MELO, 2008, p. 5)
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2 GESTAO DA INFORMAGAO

A instabilidade provocada pela competitividade acirrada do atual cenario tem
resultado em constante incerteza e imprevisibilidade quanto ao futuro. Essa incerteza leva
os administradores a buscar, cada vez mais, novas informagdes sobre o ambiente
organizacional para melhorar a eficacia de suas decisdes. Desse modo, a busca e a
utiizagdo de informagdes, ou seja, realizar a gestdo da informagdo passou a ser
considerada uma atividade essencial a sobrevivéncia das empresas, a medida que estas
perceberam sua grande importancia como um recurso estratégico na organizacao.

O ponto de partida para a area de gestdo da informagdo é a demanda de
informacéao e o processo de atendimento a essa demanda envolve o estudo da informacgéao e
suas caracteristicas, fluxos e necessidades. Ja o processo de agregagdo de valor as
informacgodes inclui habilidades como anadlise, condensacgao, interpretagéo, representagéo e
estratégias de busca e apresentagdo da informagéo disponibilizada, de acordo com os seus
canais e suportes e também com os tipos de informacgbes, tais como visuais, sonoras,
numeéricas ou textuais (MARCHIORI, 2002).

Nenhuma empresa pode escapar aos efeitos da revolugdo da informacéo, os
custos relacionados a obtengdo, processamento e transmissdo da informagdo estao
mudando a maneira de fazer negécios (PORTER; MILLAR, 1985). Ja que a obtencdo de
informacdes acuradas é essencial para a acéo, todas as empresas precisam dispor de um
sistema que colete e transmita informagdes precisas, a fim de que seus membros sejam
capazes de monitorar o progresso e executar agbes corretivas em tempo habil
(THOMPSON; STRICKLAND lI1, 2000).

Apesar de toda relevancia do processo de gestdo da informagao, as pequenas
empresas tém dificuldades em obter informagdes estratégicas tanto do ambiente interno
quanto externo, informagdes essas necessarias a tomada de decisbes. Além disso,
possuem grande dificuldade em trabalhar com a informagdo como recurso estratégico
(VASCONCELOS FILHO, 1985).

As etapas relacionadas ao processo de gestdo da informagdo podem ser
sintetizadas da seguinte maneira:

Determinacao da necessidade de informacdo: esta primeira etapa envolve
compreender as fontes e os tipos de informagdes necessarias para um bom desempenho do
negocio, bem como suas caracteristicas, fluxos e necessidades.

Obtencgao: esta segunda etapa envolvem as atividades relacionadas a coleta dos
dados.

Processamento: esta etapa compreende atividades de classificagdo (define o
melhor modo de acessar as informagdes necessarias) e de armazenamento (seleciona o

melhor lugar e os recursos para o arquivamento) das informacgdes obtidas.
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Distribuicao e apresentacgao: envolve escolher entre diferentes metodologias qual
pode ser mais adequada para se apresentar a informacgao, disponibilizando-a aos usuarios

através de diferentes formas e fontes e estilos.

2.1 Fontes de informacgdes

As informacgdes podem vir tanto de fontes internas quanto externas, a gestdo de
fontes de informagao ndo ajuda somente a organizagdo a combinar as fontes de informagéo
internas e externas a serem consideradas, mas também a ampliar as suas atividades no
ambito estratégico.

Para que a gestdo da informacdo seja realizada de forma adequada, é
importante conhecer as fontes de informagdo e o que envolve o ambiente em que esta
inserida a organizagao, pois essas fontes variam em formatos, natureza e conteudos, os que
ira influenciar no processo e uso.

Fontes de informagdo ou documento podem abranger manuscritos e
publicagdes impressas, além de objetos, como amostras minerais, obras de
arte ou pecas museoldgicas, podendo ser divididas em trés categorias:
documentos primarios, documentos secundarios e documentos terciarios.”
(Cunha (2001, p. viii) Choo (1994, 2006) as classifica em quatro
categorias: externas e pessoais, externas e impessoais, internas e
pessoais, e internas e impessoais. O autor pondera que a informagao
€ um componente intrinseco de quase tudo o que uma organizagao
faz.

A categorizacdo das fontes de informag&o permite compreender a dimensao
de cada uma diante de sua fung&o, ou seja, as fontes primdarias exprimem a
interferéncia direta do autor; as fontes secundarias facilitam o uso do
conhecimento das fontes primarias, uma vez que existe um tratamento
diferenciado para elas de acordo com sua funcao e arranjo; e as fontes
terciarias possibilitam que as fontes primarias e secundarias sejam
encontradas.”(PACHECO; VALETIM, 2010 apud RODRIGUE;
BLATTMANN,2014 )

Com o aumento do numero de usuarios, servicos e acessos a Internet, o
ambiente digital torna-se uma indispensavel fonte de informacgéo.

Dividem as fontes de informag&o na Internet em diversos setores, ou seja,
ha muitas formas de se ter acesso a informagao pela grande rede, sejam:
listas de discusséo, correio eletrénico (e-mail), informativos via correio
eletrénico (newsletter), informativos comerciais via correio eletrénico (e-mail
marketing), salas de bate-papo virtual (chat), mensageiros instantdneos
(instant messengers), sitios de busca ou ferramentas de busca, intranets,
extranets, e os proprios sitios disponiveis na web. (BRUM; BARBOSA apud
RODRIGUE; BLATTMANN, 2014)

No ambiente organizacional, ressalta que:

As fontes variam conforme as areas e grupos profissionais, os tipos e graus
de necessidade, de acordo com a finalidade e situagdo informacional. Com
a devida identificacado, classificagéo, selecdo e organizagéo das fontes de
informacado, pode-se desenvolver o processo de uso dessas fontes nas
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diferentes atividades organizacionais. (PETRO, 2008 apud RODRIGUE;
BLATTMANN, 2014)

Desta forma, pode se definir fontes de informagao como tudo o que gera ou
veicula informacdo. Pode ser descrita como qualquer meio que responda a uma
necessidade de informagao por parte de quem necessita, incluindo produtos e servigos de
informacédo, pessoas ou rede de pessoas, programas de computador, meios digitais, sites e

portais.

2.2 O uso das fontes de informacao

Na gestédo da informag&o por meio de uso das fontes de informagéo, o processo
aborda diferentes eixos tematicos que implicardo no grau de efeito e satisfagdo do uso da
informacéo.

Em sua abordagem, tenta explicar como as organizagbes usam a
informacao para criar significado, construir conhecimento e tomar decisoes,
e expde que o conhecimento esta sustentado em trés arenas: criagdo de
significado, construgdo do conhecimento e tomada de decisdo. O autor
pondera que a cultura informacional de uma organizacéo é determinada por
um grande numero de variaveis, tais como: sua missao, histéria, lideranga,
tragcos de funcionarios, industria, cultura nacional e assim por diante, e por
fatores como o setor de atividade, tamanho organizacional, disperséo fisica,
normas profissionais e uso de tecnologia da informagdo. A cultura
informacional também pode ser uma fungdo da maturidade ou estagio de
desenvolvimento de uma organizagdo. (CHOO, 2006 apud RODRIGUE;
BLATTMANN, 2014)

Para Fadel et al. (2010), a cultura informacional precisa ser trabalhada em
relacdo a producéo, compartilhamento, uso e apropriagdo da informacao. Assim, € essencial
conhecer o comportamento e as competéncias necessarias para a acado do individuo em
reconhecer as proprias necessidades informacionais.

Para Taylor (1986), a informagédo descolada do usuario ndo tem valor. Isso
sugere que agdes que envolvem o uso da informagdo tém que estar alinhadas as
necessidades informacionais especificas de cada usuario. No ambiente organizacional com
base na economia da informagéo, McGee e Prusak (1994) expb6em que a concorréncia entre
as organizagdes se baseiam em sua capacidade de adquirir, tratar, interpretar e utilizar a
informacédo de forma eficaz. As organizagbes que liderarem essa competicdo serdo as
grandes vencedoras do futuro. Le Coadic (2004, p. 38) afirma que usar a informacgéo é
trabalhar com a matéria informacao para obter um efeito que satisfaga a uma necessidade
de informagao.

Destaca-se que o uso da informagao pode contribuir para o desenvolvimento de
inovacdes em produtos e servigos nas organizagdes. Essa afirmagao pode ser comprovada
na pesquisa de Sugahara e Jannuzzi (2005), na qual verificaram que a inovagado nas

industrias brasileiras pode ser determinada pela forma de uso dos diferentes tipos de fontes
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de informagao, tanto das fontes de informacéo internas quanto externas. Esse uso sofre
influéncia de elementos internos e externos a organizagéao.

Questdes como o comportamento das pessoas, a construgdo histérica da
organizacgao, infraestrutura fisica e tecnolédgica afetam o uso. Barbosa (2006, p. 94) “expde
que nao se pode ignorar a multiplicidade de fatores, de natureza individual e organizacional,
que determinam o uso da informagdo em ambientes empresariais”.

Diante dos niveis de desenvolvimentos tecnolégicos recentes, Petr6 (2008, p.64)
expde que a “riqueza do homem é medida pelo grau de conhecimento que detém através da
transformacado da informagdo” Assim, para garantir o devido uso da informagdo, é
necessario agregar valor e, para isso, € importante que a informagéo esteja de acordo com
o contexto em que se encontra a organizagdo, que seja correta e completa, com riqueza de
detalhes e precisao, no formato adequado, disponibilizada no momento e propdsito oportuno
e no local correto.

Evidencia-se que o uso da informagdo alcangca seu valor com aplicagédo
tecnoldgica para geragédo de conhecimento. E 0 uso desse conhecimento nas organizagoes
envolve a criagdo de significado, construgdo do conhecimento e tomada de deciséo,
contribuindo para isso a cultura informacional, que precisa ser trabalhada em relagédo a

producao, compartiihamento, uso e apropriacdo da informagao.

2.3 Fontes de informag&o no ambiente organizacional

Existe, atualmente, uma enorme variedade de fontes de informacédo sobre o
ambiente externo das organizagdes. Essas fontes abrangem os mais diversos aspectos do
ambiente empresarial e constituem importantes recursos de informagbes para os negoécios.
Que podem ser utilizadas no processo monitoragdo do ambiente organizacional. Por
exemplo, Porter (1980) lista uma série de fontes de informacgao, tais como: relatérios de
estudos sobre setores industriais (livros ou relatérios especializados), associagdes
comerciais, publicagdes comerciais, imprensa especializada em negdcios, diretdrios,
relatérios anuais e publicagbes governamentais, dentre outras. Um estudo realizado por
Sutton (1988) identificou a seguinte lista de fontes assinaladas pelos gerentes como sendo
importantes ou moderadamente importantes para o processo de inteligéncia empresarial:

Fontes internas: setores de vendas, pesquisa mercadoldgica, planejamento,
engenharia, compras, analise de produtos concorrentes, ex-empregados de concorrentes;

Contatos diretos com o setor de negocios: clientes, encontros, demonstragdes
de vendas, distribuidores, fornecedores, associagbes comerciais, consultores, varejistas,

empregados dos concorrentes e agéncias de publicidade.
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Informagdes publicadas: periddicos do setor, material promocional das
empresas, relatorios anuais, relatérios de analistas financeiros, discursos dos gerentes,
jornais nacionais e locais, diretorios, publicagbes governamentais.

Outras fontes: analistas financeiros, bases de dados eletrénicas, bancos de
investimento e comerciais de anuncios.

De acordo com Choo (1994), as fontes de informagao sobre o ambiente
organizacional podem ser classificadas em quatro categorias: externas e pessoais, externas

e impessoais, internas e pessoais e internas e impessoais. O Quadro 1 sintetiza essas

fontes.
Quadro 1 - Fontes de informagéo organizacional
PESSOAIS IMPESSOAIS
Clientes Jornais, periodicos
Concorrentes Publicagbes governamentais
EXTERNAS Contatos comerciais/ Radio, televisdo
profissionais Associacdes comerciais e industriais
Funcionarios de 6rgaos Conferéncias, viagens.
governamentais
Superiores e subordinados Memorandos e circulares internos
hierarquicos Relatorios e estudos internos
INTERNAS Equipe de funcionarios Biblioteca da organizacao
Servicos de informacao eletrénica

Fonte: Adaptagdo AUSTER & CHOO, 1994.

2.4 Monitoragdo do ambiente organizacional

Além do conjunto de elementos ou componentes do ambiente externo ser cada
vez mais complexo, eles tendem a modificar cada vez mais rapidamente. Ou seja,
aumentam, a cada dia, o grau de complexidade e a velocidade com que o ambiente
organizacional se altera. Nesse contexto, os administradores precisam enfrentar o desafio,
ndo apenas de acompanhar essas mudangas, mas também de identificar as suas
implicagdes para as organizagdes as quais pertencem.

Os processos gerenciais que se relacionam com a monitoragdo do ambiente.
Existe, por exemplo, o conceito de inteligéncia competitiva, que diz respeito ao estudo das
caracteristicas e agdes dos concorrentes. Ha também o conceito de inteligéncia empresarial,

que compreende o estudo da natureza da concorréncia sob uma perspectiva mais ampla.
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Esta procura incorporar, em sua analise, fendmenos econémicos, sociais e politicos que

possam ser de importancia para o sucesso da empresa (HOHHOF, 1994).

FIGURA 1 - Relacionamento a monitoragdo ambiental

Lo Intefigéncia Sockal

Inteligencia emprosarfal

Intedigéncia competitiva

Huorizonte
lempaoral

Inteligéncia do
concomene

curto

Estreita Escopo da colela de dados A

Fonte: Adaptagdo CHOO, 1995

Pode-se observar na figura acima, os processos de inteligéncia do concorrente,
inteligéncia competitiva, inteligéncia empresarial, monitoragdo ambiental e inteligéncia social
diferem em termos de sua perspectiva temporal e de seu escopo na coleta de dados. Ou
seja, enquanto a inteligéncia do concorrente diz respeito a questbes de curto prazo, a
inteligéncia empresarial preocupa-se com uma maior diversidade de fenbmenos que tendem
a se desenrolar em um horizonte temporal mais amplo.

Por outro lado, o que esses processos tém em comum €& o enfoque nos
mecanismos pelos quais os dados e informagbes do ambiente organizacional externo sao
adquiridos disseminados e utilizados no processo decisorio em nivel estratégico.

O processo decisério pode ser visto como um conjunto de agbes e fatores que
tém inicio a partir da identificagdo de um estimulo para a acdo e que se finaliza com o
compromisso especifico para a agado. Harrison (1993) cita que cada decisao deve levar em
conta determinados aspectos, e que ndao ha uma férmula pronta que se aplique a todos os
casos. Para este autor, o modelo processual de tomada de decis&o pode ser a escolha ideal
no caso de decisdes que terdo consequéncias de longo prazo, ou seja, decisdes de carater
estratégico.

Segundo Barbosa (2004), “um modelo € uma representagdo simplificada da
realidade, suficiente para explicar esta realidade”. Um modelo mostra, graficamente, qual a

énfase que as disciplinas apropriadas devem receber no processo de tomada de decisdo, e
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deve incluir um numero ‘6timo’ de variaveis que irdo explicar os fendbmenos do mundo real
de forma mais simplificada.

Baseando no processo de tomada de decisdo segundo Harrison 1993 o modelo
de diagnéstico proposto neste trabalho, é levar em conta cada aspecto determinados no
processo de tomada de decisdo.

2.5 Gestao da informagado em pequenas empresas

Vivemos em uma sociedade de mercados globalizados, onde a informacéao e
conhecimento s&o considerados o0s principais ativos para o desenvolvimento e a
competitividade. Diante desse cenario podemos concluir que quem possuir mais
mecanismos para lidar com tais ativos de modo que esses possam se converter em
vantagem, certamente estara a frente de seus concorrentes.

Dessa forma, nossa sociedade caracteriza-se como Sociedade da Informacao,
uma vez que, de acordo com Alvim (1998) ter informagao, ou ao menos garantir o acesso a
ela, passa a ser um diferencial de uma nova era.

Segundo Valentim (2002):

O que caracteriza uma sociedade como 'sociedade da informagdo
basicamente é a economia alicergada na informagdo e na telematica, ou
seja, informagdo, comunicagdo, telecomunicagdo e tecnologias da
informacdo. A informagdo, aqui entendida como matéria-prima, como
insumo basico do processo, a comunicagao/telecomunicagdo entendida
como meio/veiculo de disseminacao/distribuicdo e as tecnologias da
informacdo  entendidas como infraestrutura de armazenagem,

processamento € acesso.

Ter acesso a informagao relevante para o negocio de uma organizagdo, em
tempo habil, a um custo compativel para auxiliar no processo de tomada de decisdo ou
mesmo na melhoria de produtos e servicos é fundamental, pois cercar-se de toda
informacao possivel minimiza riscos e reduz incertezas.

Para Choo (2006,p.77), o custo é multifacetado e inclui elementos importantes,
como a acessibilidade fisica e o custo psicoldgico (ja que pedir uma informagao é admitir a
prépria ignorancia, o que implica perda de prestigio ou status). Assis (2007) afirma que no
processo de aquisi¢do de conteudo informacional uma organizagado nao deve ficar a mercé
apenas do que é disponibilizado na rede (Internet). Novas compras devem ser criteriosas e,

se ndo houver avaliagdo adequada, o custo torna-se alto para qualquer organizacéo.

Assevera que os investimentos realizados para capacitar as empresas com
as mais modernas tecnologias da informag&o e de comunicagdo sdo muito
expressivos. A maior dificuldade é que, enquanto os gastos sédo palpaveis,
os beneficios sado incertos, ndo sao tacitos. (BARBOSA, 2008, p.5)
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A nova forma de gestdo dos negdcios, na qual a informagao é o insumo basico
para a tomada de decisdo, significa a porta de entrada para o mundo de mercados
globalizados. Gerenciar essas informagdes de maneira inteligente pressupde o desafio das
pequenas empresas e funcionarios de adquirirem competéncias necessarias para
transformar informagao em recurso econdmico estratégico.

Com o objetivo de auxiliar as organizagbes a lidarem com insumos
informacionais, surgiu a Gestdo da Informagao (Gl), entendida como um processo em que
as informacdes devem ser coletadas, analisadas, armazenadas e disseminadas, para que
sejam utilizadas na tomada de decisdo, na produgcdo de novos conhecimentos e na
competitividade das organizagdes.

Segundo Tarapanoff (2001), o principal objetivo da Gestdo da Informagéo é
identificar e potencializar os recursos informacionais de uma Organizagao e sua capacidade
de informagao ensina-la a aprender e adaptar-se as mudangas ambientais.

Para que a Gestdo da Informacgéao (Gl) ocorra de maneira satisfatéria, o primeiro
passo das pequenas empresas MPES é identificar as necessidades e demandas
informacionais, pois somente apdés o conhecimento das mesmas € que se tém elementos
suficientes para escolher a melhor maneira de agir.

Sendo assim, este estudo se propds aplicar o modelo de tomada de decisao em
uma pequena empresa do ramo de engenharia e busca identificar os motivos pelo qual leva
0 gestor a tomar a decisdo, e possibilitar conhecer as fontes de informacbes que foi
relevante para tal deciséo.

Com aplicagdo do modelo de tomada de decisao é possivel identificar quais
foram os principais motivos que levou a tomada de decisdo e as fontes de informacbes
utilizadas, uma vez que as pequenas empresas sao carentes de gestores de informacao e
de ferramentas que possibilita mapear, documentar e armazenar as informacoes
necessarias.

Na maioria das pequenas empresas as tomadas de decisdes sdo sempre
baseadas nas experiéncias do diretor/dono sem que seja verificada se as informagdes sao
confiaveis e qual sua origem e sem ser discutida qual a melhor estratégia ou qual motivo

que levou a tomar a decisdo.
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3. MODELO GERAL DE TOMADA DE DECISAO ESTRATEGICA

O contexto atual vivido por grande parte das empresas, considerando-se o
aspecto econdmico, politico e social, € composto por um ambiente globalizado, com
concorréncia acirrada e atualizagéo tecnolégica constante. Isso faz com que os profissionais
tenham que tomar decisdes mais assertivas em um curto espago de tempo. Sendo assim, é
cada vez mais necessario entender e estabelecer modelos de decisao organizacionais.

O Modelo Geral de Tomada de Decisédo Estratégica elaborado por Mafra Pereira
(2011) visa auxiliar no processo de tomada de decisdes. Ele € estruturado em trés partes

Pré - Decisao, Decisao e Pds - Decisao, sendo cada etapa dividida em passos.

3.1 Passos da Etapa Pré — Deciséo

1. Identificar o motivo que despertou a necessidade de decisao, representado pelo tipo
de informagéo que influenciou (“despertou”) tal processo. Também identificar o responsavel
por levantar a necessidade de informacéao e de decisdo, que pode ou ndo ser o decisor.

2. Identificar onde o usuario buscou as informacbes necessarias para a tomada de
decisdo. Sao levantadas as fontes de informacao utilizadas e as razbes para tal escolha,
bem como os meios de comunicagao e o formato das fontes.

3. Apresentar o conteudo informacional obtido.

4, Identificar dentre as fontes e informacdes obtidas para a tomada de decisdo, aquelas

que mais a influenciaram.

4.1 Passos da Etapa Decisao

5. Quais os fatores que possam ter influenciado na decisdao, como a experiéncia do
decisor, o tempo disponivel para decidir, a intuigdo, etc. Ou seja, mais importante do que
avaliar se a decisao tomada foi adequada ou ndo (sob o ponto de vista gerencial), é levantar

os aspectos informacionais e comportamentais que mais influenciaram na decisdo tomada.
3.2 Passos da Etapa P6s - Decisao

6. Avaliacdo dos resultados obtidos.

7. Registro das informacdes e procedimentos.

Tais informagbes servem para identificar se, em decisées futuras, o decisor faz

uso de algum tipo de ‘resgate’ as decisdes anteriores.
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FIGURA 2 - Modelo geral de tomada de decisao estratégica
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Fonte: Mafra Pereira ,2011
Choo (2003) afirma que o processo decisério € um conjunto de agdes e fatores
que tém inicio a partir da identificacdo de um estimulo e que se finaliza com o compromisso
especifico para a agéo.
Por isso, a crescente importancia de se tentar entender e construir modelos que
proporcionem uma melhor aplicabilidade de técnicas e regras num processo de tomada de
decisdo empresarial onde a informacgédo se apresenta como recurso fundamental para o

embasamento desse processo.
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4 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

A presente pesquisa adotou uma abordagem qualitativa uma vez que seu
objetivo € identificar e conhecer as informagdes mais relevantes para tomada de decisdo no
nivel gerencial da empresa. O estudo se desenvolveu a partir do Modelo Geral de Tomada
de Deciséo Estratégica (MAFRA PEREIRA, 2011), aplicado na empresa X Engenharia.

Foram realizadas entrevistas com seis funcionarios chaves de cada setor
envolvido no processo de tomada decisédo e andlise documental.

Os dados apurados através das entrevistas realizadas foram analisados e
categorizados de acordo com o modelo aplicado e suas relevancias para empresa, no que
desrespeita ao poder de tomada de decisdo. O método escolhido foi bem €eficiente, pois
através das informagdes obtidas, a empresa conseguiu ter uma seguran¢a de 80% na sua
tomada de deciséo.

Em contrapartida, o modelo é simples e limitado havendo possibilidades de
serem manipulados os seus resultados ou as informacgées obtidas com os entrevistados nao
serem repassadas corretamente, para minimizar os possiveis erros da empresa em questao
foi analisado criteriosamente todas as informagbes obtidas seguindo todos os passos do
modelo aplicado, obtendo sucesso no processo de tomada decisdo.

A escolha do Modelo Geral de Tomada de Decisao Estratégica deve-se a sua

facil aplicacao e entendimento.
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5. ESTUDO DE CASO

5.1 A Empresa

Fundada em 2002 sob o impacto do aumento da produgado dos setores de
mineracdo e de siderurgia, € por meio do modelo de subcontratacdo de servigos, a XX
Engenharia e Consultoria, empresa mée do Grupo XX, perceberam as necessidades de um
mercado em transigéo e ofereceu-lhe uma proposta personalizada.

Compreendendo as necessidades deste mercado, a XX foi além e instituiu novas
empresas, objetivando a atuacdo segmentada e prestacdo de servigos personalizados de
alta qualidade; surge, entédo, o Grupo XX.

Com grande capacidade gerencial, profundo conhecimento de mercado e de
tecnologia, além de contar com consultoria tecnoldgica, nacional e internacional de
especialistas em diversas areas, a XX realiza e executa projetos novos e de manutencao
corretiva, adaptativa e evolutiva nas principais empresas que fazem parte do segmento de

minerag&o, metalurgico e siderurgico do pais.
5.2 Diagnéstico do ambiente empresarial

Com objetivo de se conhecer detalhadamente a empresa e verificar suas
deficiéncias e pontos fortes, foram aplicados dois modelos de matriz estratégica: a SWOT e
a Johari (Figuras 3 e 4).

Figura 3 - Matriz Swot

ANALISE SWOT

Na conquista do objectivo

Ajuda Atrapalha

Forcas Fraquezas

Interna
(organizacdo)

Origem do factor

Oportunidades

Externa
(ambiente)

Fonte: Adaptacgao SILVA,2009.
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A matriz parte das andlises internas (forcas e fraquezas) e externa
(oportunidades e ameagas) do ambiente empresarial. Assim, a SWOT se torna um exercicio
completo de analise de ambiente, sendo aplicado no processo de planejamento estratégico
empresarial.

No estudo em questéo, foram apontados

Forcas

v Equipe sinérgica

v Empresa reconhecida no setor
v Servigo de qualidade

v Equipe Multidisciplinar

v Certificagao 1ISO 9001

Fraquezas

v Altos pregos

v Custo méao de obra / Modalidade contratual
v Ma gestéo

v Atendimento deficitario ao cliente

Oportunidades

v Parceria estratégica
v Reducéao de custo

v Avanco da tecnologia
v Nova Gestéo

Ameacgas

v Poucos parceiros

v Novos Concorrentes

v Estagnagado do mercado

v Segmento de Cliente reduzido
v Novas legislagdes.

A Matriz Johari aponta que ha areas do nosso comportamento e atitudes que
nos conhecemos e outras que nao conhecemos. As pessoas que se relacionam conosco
também enxergam nossos comportamentos e atitudes, da forma deles, tendo também uma

area conhecida para eles sobre a nossa pessoa e outra area desconhecida.
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Figura 4 - Matriz Johari

A

Os Outros

Eu

Eu Conhecido

Janela de
Johari

Eu Escondido

Desconhecido

Eu

Fonte: Adaptacéo SILVA, 2009.

Através da aplicagdo da matriz Johari é possivel conhecer os relacionamentos

da empresa e seus pontos abertos, ocultos e desconhecidos.

No caso da empresa em questao:

Quadro 2 - Potenciais a Considerar em uma analise Johari

CONSCIENCIA SABE / ABERTO NAO SABE / OCULTO
Normas_ técnicas o Financas
Conhecimentos técnicos ~
SABE Gestao de Pessoas
Processos, ISO 9001, Prazo e custo dos Projetos
Sistemas /
NAO SABE / Capital . , _Omissc“)es dos cIiente_s: parceiros nas
CEGO Intelectual disponivel incertezas de um projeto

Comunicar de maneira eficiente

Fonte: Desenvolvida pelo autor, 2015.
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5.3 Metas

Com base nas informagdes obtidas com a aplicagdo das matrizes Swot e Johari
foram definidas as metas.

v Desenvolvimento continuo dos seus talentos humanos.

v Estabelecimento de novas parcerias.

v Manutengao da alta qualidade dos processos, produtos e servigos.
v Melhoria na competitividade de seus custos, prazos e infraestrutura.
v Novas certificacdes ISO.

5.4 Aplicagédo do Modelo

Foram realizadas entrevistas com o apoio de um roteiro especifico da tomada de
decisdo, que é dividido em trés passos: Pré — decisdo, Decisdo e Pos — Decisao.

Primeiro passo busca identificar qual motivo inicial para tomada de deciséo,
seguindo o script do modelo e realizado a entrevista com a diretoria da empresa que foi
quem identificou a necessidade de mudanca, apos esta informacao inicial foram definidos os
setores que seriam entrevistados e dado sequéncia nas entrevistas, respeitando o roteiro do
modelo estabelecido, abaixo esta o documento com todo o conteudo obtido com as

entrevista e qual foi a decisdo tomada.

5.4.1 Pré - decisao

5.4.1.1 Motivos/necessidade para se tomar a decisdo de mudar

De forma geral, as decisdes estratégicas da empresa sdo realizadas em
reunides periddicas e/ou quando surge um problema de urgéncia. Geralmente, s&o
envolvidos todos os gestores da empresa e um representante da diretoria e em casos de
assuntos ligados a area financeira, sdo envolvidos somente a diretoria e o responsavel pela
Gestdo Administrativa.

Atualmente a principal mudanga que a empresa sentiu a necessidade de
trabalhar foi fazer uma reestruturagdo na nova Gestdo da empresa, com a participacao e
envolvimento do novo integrante na diregao, filho do sécio diretor “A”. A ideia € melhorar o

poder de decisao e designar responsabilidades aos assuntos ligados a empresa.
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5.4.1.2 Informacgbes que influenciaram / despertaram a necessidade de mudar

Nas reunides da empresa, a auséncia de um dos socios diretores “B” é
constante e nem sempre participa nas tomadas de decisdes da empresa. A medida que os
problemas surgem no dia-a-dia, a decisao final, fica sempre a cargo do diretor “A” desde
assuntos ligados as questdes ‘burocraticas’ da empresa até a produgao, € o mais envolvido
e comprometido com o trabalho da empresa. A comunicagao dele com os colaboradores no
geral, sempre é de forma direta, através de comunicagao verbal. Em varias situagdes ndo ha
registro nos acordos realizados com os colaboradores. Com o interesse, envolvimento e
participacao do filho nos assuntos ligados a empresa, fez despertar do sécio diretor “A” a
necessidade de integra-lo e ensina-lo a participar efetivamente nas decisbées da empresa.

Dessa forma, foi criado um sistema para registrar as informacgoes.

5.4.1.3 Identificagdo da necessidade de mudanga

O Sacio diretor “A” fundou a empresa e seu filho viu a necessidade de melhorar
a postura do pai diante de alguns assuntos da empresa, como por exemplo, promessas que
alguns casos n&o seriam possiveis de cumpri-las e falta de apoio por parte do outro sécio
diretor "B”. Neste se viu a oportunidade de apoiar o pai nas decisdes da empresa e crescer

profissionalmente.
5.4.1.4 O que se buscava

1) Integrar na diretoria o filho do socio “A”, levando a participar efetivamente das
atividades da empresa para tomada de decisio.

2) Aprovacgao do outro sdcio diretor da empresa “B”.

3) E reestruturacdo das novas ideias apresentadas pelo filho do sécio “A”, para nova

Gestao da empresa.
5.4.1.5 Comunicagdo empresarial

Os tipos de informagdes que a empresa dispde sdo: site, cartdo de visita, folder,
anuncios publicitarios em revistas na area de siderurgia, reportagem sobre o setor,
apresentagdo da empresa em manuais impressos, intranet, e-mail interno para comunicagao
entre colaboradores, fornecedores, clientes e parceiros.

Em entrevista com setor da Qualidade, a nova Gestéo, apresentou a primeira
proposta de mudar a logomarca da empresa e estruturar o site. A ideia € melhorar as
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informagdes que s&o disponibilizadas no site, que atualmente esta desatualizada e nao tem
ninguém responsavel por esta parte e a nova logomarca a ideia € mostrar a nova gestao
voltada mais a cara da empresa. As propostas acima foram aprovadas pela direcado e esta
sendo trabalhada junto com uma empresa terceirizada na area de Marketing. O novo site vai
fornecer aos clientes um dossié eletrénico / cartdo virtual da empresa onde ele possa
identificar como uma empresa de solugdes para suas necessidades.

Essas informagdes foram obtidas em entrevista presencial, com responsavel do
setor da Qualidade. Neste setor concentram-se a maior parte das informag¢des da empresa
como: materiais que contém todo histérico da empresa, procedimento interno da rotina de
trabalho das éareas e folder para apresentagdo de clientes. E as informagdo externas
recebidas através de reunides ou contato face a face com clientes, fornecedores, parceiros,
através de reunides, observagdes, situagdo atual do mercado, revistas e reportagens sobre

o ramo de siderurgia e internet.
5.4.1.6 Classificagéo e tipologia das fontes de informagéo
5.4.1.1.6.1 Informacé&o estruturada:

Padrdes de procedimentos internos das areas da empresa: PLANEJAMENTO,
RECURSOS HUMANOS, CONTABILIDADE, ENGENHARIA, QUALIDADE,
SUPRIMENTOS, TECNOLOGIA, FINANCEIRO. Todos tém um conjunto de regras basicas e

que contém formularios que devem ser utilizados durante a rotina de trabalho.

5.4.1.6.2 Informacéo néo estruturada:

1. N&o se tem regras para realizar visitas a clientes,

2. Nado tem estruturacdo de informagdes para serem disponibilizadas no site da
empresa.

3. Nao tem critérios de avaliacdo de curriculos. A maioria das vezes é realizada

contratagdes por parte de indicagcéo de proprios clientes e funcionarios.
4. Prestadores de servigos, ndo seguem uma metodologia de contratagédo e analise de
riscos.

Essas informacdes foram obtidas em entrevista presencial com os responsaveis
da empresa, documentos e registros do setor da Qualidade, apresentagdo de eventos e

workshop, entre outros.
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5.4.1.7 Material analisado

. Materiais impressos sobre procedimentos internos da empresa,

. Site da empresa com informacdes desatualizadas,

. Cartao de visita de alguns colaboradores, com a logomarca ndo destacada,

. Folder atual da empresa, com auséncia de informag¢des no ramo de prestagdo de

servicos como “celulose”.
Essas sdo as principais fontes usadas para captacado de clientes, contato com
fornecedores, parceiros e interacdo entre funciondrios e essenciais para tomada de

decisdes. A utilizacdo na maioria das vezes é feita pelo setor Comercial da empresa.

5.4.2 Deciséo

O filho do sécio “A” foi realocado na sala da diretoria e foi feita uma reunido
interna com os gestores, informado a alteragdo com apresentagéo do novo organograma.

Foi apresentado para os clientes atuais, o filho do sécio, para que o mesmo
possa acompanhar a rotina da empresa e atender clientes sempre que for necessario. Ele
recebeu também a responsabilidade de cuidar da imagem da empresa no mercado.

5.4.2.1 Fatores que influenciaram a decisdo

A necessidade de mudanga na gestdo da empresa, envolvimento, interesse e
participacdo do filho do so6cio nos assuntos da empresa, trazendo novas ideias e
investimento em novas tecnologias.
5.4.3 Pos — decisé&o.
5.4.3.1 Implantagcéo da decisdo

A decisdo foi implantada por etapas, primeiro foi colocado o filho do sécio na
diretoria, depois comunicado por reunido interna aos gestores a participagao dele nos

assuntos na empresa e posteriormente comunicado a toda equipe. As decisbes a serem

tomadas no dia-a-dia estao sendo acompanhada e auxiliada pelo sécio diretor “A”.
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5.4.3.2 Avaliagdo da decisdo

Nao houve uma avaliagéo especifica. O socio diretor sempre desejou colocar o
filho na direcao da empresa e com a oportunidade ndo mediu esfor¢os para integra-lo. Mas
ja se percebe mudangas em todos os setores da empresa de forma positiva.

5.4.3.3 Registro da informagéo

Por ata de reunido e documentagéo dos processos.
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6. ANALISE DOS RESULTADOS DA APLICAGAO DO MODELO

Pode se perceber que com a aplicagdo do modelo de tomada de decisédo, foi
possivel identificar de forma clara todos os passos necessarios para a realizacdo da
mudanga. Seguindo o modelo aplicado, primeira evidenciada a necessidade de mudancas
da empresa e a partir desta informacgéo inicial foi dado sequencias a outros passos.

De posse das informagdes obtidas, fica claro que o modelo aplicado ndo sé
norteia os gestores de informacao, mais também fazem com que os gestores certifiquem
que a informacao € verdadeira e confiavel, de forma a identificar quem é, e onde foi obtida a
informacao.

De uma forma geral o modelo de tomada de decisdo atende com eficiéncia as
pequenas € meédias empresas, que busca de forma simples levantar e mapear todos os
passos antes da decisdo, gerando um conteudo informacional detalhando e documentado,
assegurando que o gestor da empresa tome decisbes mais assertiva e minimiza os erros,
aumentando suas chances de sucesso.

Nao foi possivel ainda mensurar de forma exata todos os resultados obtidos
apos aplicagdo do modelo na empresa XX engenharia e consultoria, devido o processo
ainda esta em andamento, mas se percebe que a partir das necessidades de mudanga
levantada através da aplicagdo modelo é foi eficiente. Com a mudanga na diretoria, a
empresa teve ganho intelectual com novas ideias e a gestdo se tornou mais competitiva
frente aos seus clientes e outro ponto importante foi a reestruturagdo de alguns setores
chaves como Comercial, Qualidade e Produgao.

Estima-se que até no fim de toda reestruturagdo da empresa possa ter um ganho
de 20% em eficiéncia no atendimento do cliente e producéo.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo aplicar o modelo de tomada geral de
decisdo, em uma pequena empresa do seguimento de engenharia multidisciplinar localizada
na cidade de Belo Horizonte/MG.

Foi de suma importancia fazer andlises gerais do ambiente da empresa além do
modelo aplicado, foi levantado informacgdes através da matriz Swot e Johari.

Foi realizada entrevista com os setores chaves da empresa sendo o principal a
Diretoria que foi quem identificou a necessidade de mudanca esta informacao, foi o start
inicial para aplicagcdo do modelo.

Durante a entrevista foi possivel conhecer com mais profundidade o ambiente da
empresa, e com a permissao da diretoria foi possivel realizar levantamento das informacoes
necessarias para tomada decisao.

No primeiro momento, houve uma grande resisténcia por parte dos funcionarios
em responder todas as perguntas, uma vez que a empresa ndo tinha uma metodologia para
aplicagdo de uma ldgica voltada para Gestdo do Conhecimento e todas as suas decisdes
eram tomada pelo diretor, sem realizacdo de analises de risco e os tipos de informacgbes
necessarias.

Uma grande mudanga dentro do ambiente da empresa com entrada do filho do
socio “A” a gestdo ndo é centralizada, abrindo espago para novas ideias, uma vez que
objetivo da empresa € mudar a sua imagem frente aos concorrentes.

Primeiro passo foi a mudanga da diretoria e o ambiente coorporativo, segunda
fase foi a troca da logo “marca”, sendo realizado um contrato junto com uma empresa de
marketing empresarial que desenvolveu uma nova logo com perfil e area de atuagéo da
empresa, a terceira fase foi a reestruturagdo do Site da empresa, que tras informagdes
atualizadas do mercado aos Cases de sucesso e a principal missdo e objetivo da empresa
em prestar servigos de qualidade para seus clientes.

E visivel que ndo é preciso de grandes sistemas e altos investimentos para que
se faga gestdo do conhecimento. De forma simples e aplicando ferramentas que estéo
disponiveis e ao alcance de todas as pequenas e media empresa podem e devem se
beneficiar destas ferramentas, que auxilia na tomada de decisdo e ainda mostrar de forma
simples e clara como esta o seu ambiente empresarial e quais sdo as mudangas que se

fazem necessarias, para crescimento da empresa.
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