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ABSTRACT

Brazil is currently experiencing a period of economic growth in which organizations are seeking
new strategies based on integrated management models that allow them to become globally
competitive. Therefore, public organizations have the need to implement new management
systems, Inspired on private initiative developments in order to satisfactorily meet the
requirements of their internal and external users, such as the GESPUBLICA program. This
paper presents the results of a research project that tried to assess the degree of adhesion of
CREA-RN to “information and knowledge” management, based on the Excellence in Public
Management Model (MEG), adopted by the GESPUBLICA program. The methodological procedures
involved the use of questionnaires based on items that comprise criterion 5 of the Public
Management Evaluation instrument ({AGP). Results show that the organization has technologies
with strategic potential based on the efficient use of information systems and capable of promoting
a culture of excellence. Knowledge is absorbed and validated in the organization, although there is
restricted access to many processes and the information available in an integrated management
system prevents employees from developing a participatory management environment, conductive
to increasing productivity in the use of technology and the achievement of the desired excellence.

Key-words: GESPUBLICA, information management; knowledge management; IT strategic planning.

RESUMO

O Brasil vive um periodo de crescimento econdmico em que as organizacdes buscam novas
estratégias baseadas em modelos de gestdo integrados, que permitam que se tornem compe-
titivas em nivel global. Dessa forma, as organizacdes publicas tém a necessidade de implantar
novos sistemas de gestao, inspirados nos adotados pela iniciativa privada para que atendam
satisfatoriamente as exigéncias dos seus usuarios internos e externos, como € o caso do pro-
grama GESPUBLICA. O presente trabalho tem como objetivo verificar o grau de aderéncia dos
processos gerenciais do CREA-RN para a gestao de informagbes e conhecimento ao Modelo de
Exceléncia em Gestdo Publica (MEG), adotado pelo programa GESPUBLICA. Os procedimentos
metodolégicos envolveram a aplicacdo de questionarios baseados nos itens que compdem o
Critério 5 - Informacdes e conhecimento, do Instrumento de Avaliacdo da Gestao Publica (IAGP). Os
resultados da pesquisa apontam gue a organizacdo possui tecnologias com potencial estratégico,
com uso do sistemas de informacao de forma eficiente e capaz de promover uma cultura de
exceléncia. O conhecimento na organizacdo é absorvido e validado. Contudo, o acesso restrito a
indmeros processos e a informactes inerentes a um sistema de gestéo integrado impede que os
funciondrios desenvolvam um ambiente de gestdo participativa, propicio a aumentar a produtivi-
dade no uso da tecnologia e alcangar a exceléncia almejada.

Palavras-chave: GESPUBLICA; gestdo da informacdo; gestdo do conhecimento; planejamento
estratégico de Tl
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1  INTRODUCAO

A busca continua da gestao publica por oferecer um servico de quali-
dade para os seus usudrios (os cidadaos) tem o objetivo de conquistar a
confianca da populacao quanto a eficiéncia e legitimidade da organizacao
e do setor publico, almejando a exceléncia no servico oferecido. Hoje, essa
busca é ainda mais difundida por meio do Programa do Governo Federal -
GESPUBLICA, que tem o objetivo de construir sistemas de gestdo excelen-
tes, mas gque respeitem a natureza do servico publico. O programa GES-
PUBLICA (2008) foi desenvolvido sobre as premissas de que o acesso as
informacbes estd cada vez mais rapido e gue populacdo estd cada vez
mais informada sobre o0s seus direitos e sobre o0 ambiente.

As novas tecnologias vém provocando mudancas na economia e,
conseguentemente, no meio social, gue por sua vez esta fazendo com que
as empresas tenham que se renovar e se adaptar a novos paradigmas
organizacionais. As organizacdes publicas ndo estdo alheias a essas
mudancas e precisam se adaptar ao novo meio social tecnolégico para
melhorar os servicos prestados. Segundo Nobre (2009, p. 27), “a utilizacao
da tecnologia permite o restabelecimento da confianca dos cidadaos com
0os governos, ampliando desta forma o destague desta area para os
gestores publicos”.

Por isso, o grande desafio para os gestores publicos é administrar
bem seus recursos e ofertar um servico de qualidade para a populacao,
que atenda as suas necessidades. Entretanto, desconsidera-se o uso de
ferramentas sofisticadas de natureza e potencial estratégico, por se tratar
de uma organizacao livre de concorréncia. A gestdo contemporanea nao
admite a resisténcia a aceitacao do continuo aprendizado organizacional e
o desprezo pelas inovacbes tecnoldgicas e pelos beneficios tangiveis que
elas podem trazer para uma organizacao. Dessa forma, faz-se necessario o
estudo das variaveis que lidam com o tratamento da informacao e gestéo
do conhecimento e de processos no contexto da gestdao de exceléncia,
bem como detalhar praticas eficazes de um programa ainda nao difundido
entre muitas organizacoes.

Alguns estudos demonstram aplicacées do Modelo de Exceléncia em
Gestdo Publica (MEG) em vaérios tipos de organizacdes publicas, de natu-
reza operacional e juridica distintas, como em hospitais publicos (ROCHA
et al., 2009), no setor de saneamento (CORREA, 2009), em agéncias de
fiscalizacao (ALMEIDA, CUNHA e ROSENBERG, 2009) e até em 6rgéaos cole-
giados (FREITAS FILHO, 2010). O presente estudo ocorre na realidade
organizacional do CREA-RN, uma entidade autarquica de fiscalizacdao do
exercicio e das atividades profissionais, dotada de personalidade juridica
de direito publico, constituindo servico publico federal, vinculada ao
CONFEA, d6rgdo sediado em Brasilia/DF, o qual é sua instancia superior e
normativa.
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No entanto percebe-se a pouca aplicabilidade, ou apenas uma aplica-
bilidade generalista, da abordagem da gestdo das informacbes e do
conhecimento em organizacdes publicas, que é fator primordial para rom-
per a resisténcia a esse novo molde de gestdao e que condiciona a
almejada desburocratizacdo da maquina publica (GESPUBLICA, 2008),
principalmente por ser, dentre os oito critérios do Instrumento de
Avaliacao da Gestdo Publica (IAGP), aquele que permeia todos os outros
critérios, sendo decisivo para o sucesso do modelo organizacional pro-
posto pelo GESPUBLICA (2008). Partindo dessa premissa, o presente
trabalho tem a finalidade de verificar o grau de aderéncia dos processos
gerenciais do CREA-RN relacionados ao critério “informacdes e conheci-
mento”, extraido do Modelo de Exceléncia em Gestao Publica (MEG),
adotado pelo programa GESPUBLICA. Com base na percepcdo do publico
interno, pretende-se verificar o grau de correlacao entre os fatores gue
compdem o referido critério presente no IAGP. O érgao vem buscando a
exceléncia em seus servicos, com foco na anadlise e melhoria dos proces-
s0s e no uso estratégico da tecnologia da Informacdo, descobrindo como
esses critérios podem ser trabalhados e aperfeicoados na organizacao
para estimular a cultura de exceléncia.

O presente artigo estd estruturado em cinco topicos, incluindo esse
tépico introdutério. No tépico 2 sao feitas consideracbes a respeito da
gestdao de exceléncia nas organizacbes publicas, incluindo o conceito,
caracteristicas e principios da gestdo publica, a abordagem do MEG,
incluindo a aplicabilidade da gestdao da qualidade nesse ambito e a
evolucdo e as caracteristicas do programa GESPUBLICA. O tépico 3 retrata
os procedimentos metodoldgicos utilizados na pesquisa. No topico 4 sao
apresentados os resultados da pesquisa de campo. Finalmente, o tépico 5
apresenta a conclusao do artigo.

2 INFORMAGCOES E CONHECIMENTO EM ORGANIZAGOES PUBLICAS

A Tecnologia da Informacéao (Tl) € uma poderosa ferramenta de apoio
a gestdo aliada aos sistemas de informacao. Ela deixou de ser apenas uma
ferramenta de processamento para se tornar uma poderosa ferramenta
estratégica. A gestao da Tl na administracao publica deve vislumbrar néo
apenas o contexto interno da organizacao que visa a obter a eficacia
organizacional, mas principalmente o ambiente externo, que diferencia a
qualidade dos servicos prestados ao cidadao, contribuindo para uma
atuacdo eficaz do poder publico na drea de atuacdo de sua competéncia.
Além de melhorias no ambiente interno da organizacao, pelo aumento da
eficécia organizacional - agilizacdo de processos, da estrutura, da comuni-
cacdo e pela eliminacdo da burocracia - o uso estratégico da Tl e a ad-
ministracdo dos recursos de informatica podem e devem melhorar o
atendimento da populacao e os servicos prestados ao cidadao.

Contudo, as organizacdes publicas ainda apresentam muitas barreiras
que impedem a Tl de exercer todo seu potencial. A evolucao administra-
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tiva de Tl no setor publico alinha-se aos objetivos de maximizar a eficién-
cia e diminuir os gastos. Com isso, contribui para o processo de gestdo das
informacdes e do conhecimento, bem como do processo de desburo-
cratizacao, algo também pretendido pelo GESPUBLICA.

Com o intuito de melhorar o desempenho das organizac6es publicas,
apresenta-se o modelo de exceléncia proposto pela FNQ, descrevendo
sistemas de melhoria continua baseados em fundamentos e critérios de
exceléncia. Também é descrita a criacdo e definicdo do GESPUBLICA e
como o porgrama € inserido no contexto da qualidade nas organizacdes
publicas. Por fim, é realizada uma descricao pratica e conceitual sobre o
critério 5 ‘informacdes e Conhecimento’ que esta mais relacionado ao uso
de novas tecnologias no desenvolvimento da administracao publica brasileira.

2.1 A EXCELENCIA EM GESTAO PUBLICA

O servico publico no Brasil hd muitos anos carrega uma imagem
negativa, caracterizada por burocracia excessiva, lentidao, ineficiéncia nos
servicos, baixa qualificacao e produtividade. Apesar de evidente que o
setor privado tem se mostrado mais eficiente, diante das pressdes do
mercado competitivo, existe no servico publico forte tendéncia a melhoria
dos processos, o que & demonstrado pela criacao de programas para
promover a modernizacdo da maquina do Estado, transformando-a em
uma estrutura 4gil e eficiente, com servicos de exceléncia (LINS, 2002).

A exceléncia em gestao tem origem na chamada 4° Era da Qualidade
~ Gestao Estratégica da Qualidade (GARVIN, 1992), tendo como métodos o
planejamento estratégico, o estabelecimento de objetivos e a mobilizacao
da organizacao. Essas mudancas tedricas foram desenvolvidas pelos cha-
mados “gurus da qualidade” (DEMING, 1990; ISHIKAWA, 1993; FEIGENBAUM,
1991).

Para Pagliuso {2008}, a exceléncia em gestdo é um conjunto de prin-
cipios e valores gue sdo incorporados e internalizados por uma organiza-
cao de qualgquer nacao, setor ou porte, gue os pratica no seu cotidiano em
todos os niveis de atuacdo e com todos os seus publicos, interna e exter-
namente. A mudanca na concepcao no servico publico sé sera possivel se
houver uma mudanca interna e incorporada aos valores e acbes da organi-
zacao. 56 apds essa transformacao as pessoas poderao construir uma
nova percepcao sobre o servico publico, em uma perspectiva internalizada
e concreta.

Além disso, no ramo do setor publico, a exceléncia nas organizacdes
consiste em realizar ac6es com foco na melhoria continua, com principios
internalizados nao apenas pelos lideres, mas também pelos demais
funciondrios, em um modelo integrado de gestdo. No campo da gestéo
publica, a exceléncia pressupde atencao prioritéaria ao cidadéo e a socieda-
de na condicdo de usudrios do servico publico de destinatédrios de acao
decorrente do poder do Estado e de mantenedores do Estado (GESPUBLI-
CA, 2008).
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O novo modelo de gestao foi baseado no Modelo de Exceléncia em
Gestdo (MEG)?, que por sua vez é baseado em um conjunto de fundamen-
tos da exceléncia gue expressam conceitos atuais e se traduzem em prati-
cas gue sao encontradas em organizactes de elevado desempenho, lide-
res de classe mundial. Segundo os Cadernos de Exceléncia, propostos pela
Fundacao Nacional da Qualidade? (FNQ), a caracteristica mais importante
do modelo é a de ser um modelo sistémico, proporcionando o beneficio de
estruturacao e alinhamento dos componentes da gestao das organizacdes
sob a 6tica de um sistema (FNQ, 2008). O modelo oferece uma orientacao
integrada e interdependente, em que varios elementos da organizacao e
as partes interessadas interagem de forma harmoénica e balanceada nas
estratégias e resultados. Dessa forma, os elementos de uma organizacao
podem ser implementados e avaliados em conjunto.

2.2 GESPUBLICA

O sistema de gestdo publica brasileiro é alvo de pesadas criticas da
populacao, que atribui ao servico publico brasileiro uma imagem de inefici-
éncia, de descrédito e de desconfianca. isso se deve a intensa burocrati-
zacao e a inadaptabilidade a mudanca e a inovacdo. O Governo Federal
vem tentando mudar essa imagem e modificar essa realidade com pro-
gramas e politicas que visam a contribuir para a melhoria da qualidade
dos servicos publicos prestados ao cidaddo e para o aumento da competi-
tividade no pais. Dentro dessa perspectiva, o proprio GESPUBLICA (2008)
oferece no seu escopo formas de se trabalhar com a gestao da mudanca e
para favorecer a criacao de um ambiente de trabalho propenso a aceitar
novos modelos organizacionais, novas formas de comunicacao e, no geral,
gue seja estimulante para a cultura de exceléncia.

“O setor publico deve buscar e aplicar as técnicas adeguadas de
administracdo privada para aperfeicoar suas analises e avaliacbes dos
resultados” (DEMING, 1990, p. 147). Essa afirmacdo é valida a partir do
momento que se reconhece que o principal desafio do setor publico
brasileiro é de natureza gerencial, p que fez com que se buscasse excelén-
cia em gestao, focada em resultados e direcionada ao cidadao (BRASIL,
2008).

Dentre as vérias iniciativas surgiu o programa GESPUBLICA, instituido
pelo Decreto n? 5.378 de 23 de fevereiro de 2005, fruto de uma evolucao
histérica de diversas iniciativas do Governo Federal em busca da Gestao
Puablica de Exceléncia. O programa tem a finalidade de diminuir a intensa
burocratizacao, colocando-a a favor dos usuarios, de forma transparente e
participativa, indutora do controle social. Além disso, se propde a progra-
mar medidas integradas para a transformacao da gestdo. O programa tem
como meta ser de exceléncia, mas sem deixar de ser publico, j& que seus

! O programa compreende a organizacao como um sistema organico e adaptavel ao
ambiente externo, expresso pela diversidade dos fundamentos e critérios.

2 Trata-se de uma fundacdo que se propde a estudar, debater e irradiar a exceléncia em
gestdo para o aumento de competitividade das organizacdes.
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principios sao formulados a luz da iniciativa privada. Contudo, a adequa-
cao a realidade das organizacdes publicas se justifica por se tratarem de
organizacdes livres de concorréncia, com intensa burocratizacdo e por
direcionarem os resultados positivos a sociedade e nao a prépria organiza-
cao.

O Instrumento para Avaliacao da Gestao Pablica (IAGP) é um conjunto
de orientacbes e parametros para avaliacdo da gestdao que tem por refe-
réncia o Modelo de Exceléncia em Gestdao Publica e os conceitos e os
fundamentos preconizados pelo Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacdo (GESPUBLICA, 2008). O programa surgiu como uma for-
ma do governo estimular as praticas de boa gestao no ambito publico,
adotando sistemas capazes de alcancar a exceléncia por meio das prati-
cas, métodos e habitos das organizacdes publicas.

As caracteristicas que configuram o carater publico sdao chamadas de
fundamentos de exceléncia da gestdo publica, consideradas pilares da
administracao publica, tendo como base os principios que os regem. Estes
sao: pensamento sistémico; aprendizado organizacional; cultura de inova-
cao; lideranca e constancia de propositos; orientacdo por processos e
informacoes; visao de futuro; geracao de valor; comprometimento com as
pessoas; foco no cidadao e na sociedade; desenvolvimento de parcerias;
responsabilidade social; controle social e gestao participativa. Os funda-
mentos sdo o0 gue hoje se entende por exceléncia em gestao publica e
estao alicercados em fundamentos préprios da gestdo de exceléncia con-
temporanea e condicionados aos principios constitucionais préprios da
natureza publica das organizacdes (FNQ, 2008).

Dentre os fundamentos citados, destaca-se para os itens evidencia-
dos no critério de exceléncia ‘informacdo e conhecimento’, aquele que
trata detalhadamente de fatores que envolvem as praticas de manutencao
e aplicacao do conhecimento e informacao nas organizacfes. Eles envol-
vem a busca continua e alcance de novos patamares de conhecimento,
individuais e coletivos, por meio da percepcao, reflexao, avaliacao e com-
partitlhamento de informacdes e experiéncias por meio do aprendizado
organizacional (SENGE, 1998). A responsabilidade pela orientacao, estimu-
lo e comprometimento para o alcance e melhoria dos resultados organiza-
cionais, exige que se atue de forma aberta, democratica, inspiradora e
motivadora de pessoas, visando ao desenvolvimento da cultura de exce-
iéncia, a promocao de relacbes de qualidade e a protecdo do interesse
pUblico por meio da Lideranca e constdncia de propdsitos (TEIXEIRA FILHO,
2001). Este fundamento é o elemento promotor da gestdo, sendo exercido
pela alta administracédo, entendida, como o mais alto nivel gerencial e de
assessoria da organizacao.

Envolve ainda, a Orientacdo por processos e informacdes (SEMOLA,
2003) relativa a compreensao e segmentacado das atividades da organiza-
cao que agreguem valor para as partes interessadas, sendo gue a tomada
de decisdes e a execucao de acoes devem ter como base a medicao e
analise do desempenho, levando-se em consideracao as informacdes
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disponiveis e, finalmente, a Geracao de valor (REZENDE, 2002) pelo alcan-
ce de resultados consistentes, assegurando o aumento de valor tangivel e
intangivel de forma sustentada para todas as partes interessadas.

O MEG (GESPUBLICA, 2008) é concebido tendo como base esses fun-
damentos e sendo constituido por oito critérios: lideranca, estratégias e
planos, clientes, sociedade, informacao e conhecimento, pessoas, proces-
sos e resultados. Os fundamentos sdo expressos em caracteristicas
tangiveis {mensuraveis quantitativa e qualitativamente), chamados de
requisitos. Os agrupamentos desses requisitos sao chamados de critérios
de exceléncia. O Modelo de Exceléncia em Gestdao Publica tem sua
estrutura mostrada na Figura 1.

|
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Figura 1. Representacao do Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica
Fonte: GESPUBLICA (2008).

A Figura 1 mostra oito partes integradas em um sistema organico,
adaptavel ao ambiente externo. O primeiro bloco, gue é composto pelos
critérios Lideranca, Estratégias e Planos, Cidadéos e Sociedade, pode ser
denominado de planejamento. O segundo bloco, formado por Pessoas e
Processos, representa a execucdo do planejamento. O terceiro bloco é
composto pelos Resultados, representando o controle. O quarto bloco,
composto pelo critério informacbes e Conhecimento, representa a
inteligéncia da organizacao. “Esse bloco dé a organizacdo a capacidade de
corrigir ou melhorar suas praticas de gestao e, consequentemente, seu
desempenho” (GESPUBLICA, 2008, p. 23). Todos os elementos encontram-
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se imersos em um ambiente de informacao e conhecimento e, relacionam-
se de forma harmoénica e integrada, voltados para a geracao de resultados
(BRASIL, 2008).

Cada critério do MEG é composto por um conjunto de itens, que sao
descritos em forma de roteiro de avaliacao ou como guia de boas praticas,
caracterizando inUmeras varidaveis para cada item. A operacionalizacao
desses itens pode se dar atribuindo a eles um carédter de constructo, para
posterior mensuracao e avaliacdo de desempenho. No bloco de Informa-
¢bes e conhecimento, sdo trés os itens componentes: Informacdes da
organizacao, informacbes comparativas e Ativos intangiveis.

Contudo, a implementacao dos fundamentos e as relacdes que man-
tém com os critérios nao se dao de forma linear e mecanicista. Os funda-
mentos, quando aplicados a uma empresa, precisam estar internalizados
na cultura da empresa. E necessario que seja algo habitual, que esteja
presente nas atividades da organizacdo. Apesar dos métodos serem des-
dobraveis, de poderem ser encadeados logicamente com os requisitos, os
fundamentos devem ser aplicados em magnitude e devem proporcionar
um elo integrado entre os requisitos presentes no programa, que por sua
vez, vao se traduzir nos critérios (GESPUBLICA, 2008).

2.3 INFORMACOES E CONHECIMENTO

Informacbes e conhecimento sao temas que fazem parte de um dos
critérios de avaliacdo do GESPUBLICA. Este critério examina a gestdo das
informacdes e do conhecimento na organizacdo publica, englobando a
forma de obtencao de informacdes comparativas, a forma como a organi-
zacao identifica, desenvolve, mantém e protege os seus conhecimentos,
meios de implementacao de processos gerenciais que sao capazes de
fornecer informacodes pertinentes e, como a empresa guarda e analisa
suas informacdes para obter melhor desempenho organizacional, fomen-
tando a inovacéo e a melhoria continua (MUNIZ JUNIOR, MAIA e VIOLA,
2011).

A prépria adocdo do MEG (Figura 1) destaca o critério informacoes e
Conhecimento como um critério especifico, gue permeia todo o sistema de
gestao, sendo um elemento de ligacdo entre os demais critérios. O dife-
rencial desse critério € que por meio das informacbes, a organizacao
adquire certas vantagens, como: aumenta o potencial de seus ativos
intangiveis, agrega valor ao negdécio e gera diferencial competitivo. Nas
organizacbes publicas, esses fatores estdo intrinsecamente relacionados
as informacdes geradas ao cidadao (FREIXO, 2004).

Dessa forma, é fundamental destacar os conceitos e a aplicacdo de
informacdes e conhecimento para este estudo. Albrecht (1999) define
informacdo como a disposicao dos dados de modo que facam sentido,
criando padrdes e ativando significado na mente das pessoas, pois existe
no nivel de percepcdo humana. Portanto, € um conjunto de fatos organiza-
dos de tal forma que adquirem valor adicional além do fato em si. Ja Senge
(1999, p. 487) afirma que “informacfes sdo dados com relevancia a
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situacao do receptor, demonstrando o importante papel do ser humano ao
converter dados em informacbes”. Ou seja, as informacdes sao dados
reunidos de tal forma que tenham sentido e que possuam valor percebido,
um valor que pode influenciar o processo decisério.

O processo de gestao da informacao serve para fornecer informacoes
oportunas e confiaveis. Uma organizacdo que consegue gerir suas infor-
macbes com qualidade consegue obter melhores resultados, em niveis
operacionais, taticos e estratégicos (DAVENPORT e PRUSAK, 1998).

Os sistemas de informacdes podem ser classificados em trés catego-
rias, de acordo com a utilidade que a informacao apresenta em niveis
operacionais, gerenciais e estratégicos. Eles podem ser do tipo SPT (Siste-
ma de Processadores de Transacdes), que coleta e processa os dados,
sobretudo operacionais, do tipo SIG (Sistema de Informacao Gerencial),
que fornece subsidios para as decisbes taticas referentes as operacbes e
controle operacional, e do tipo SAD (Sistema de Apoio a Decisao), que tem
por finalidade suportar decisdes de longo alcance tomadas por decisores
de nivel estratégico, tendo uma grande influéncia de apoio ao processo
decisorio (RAMOS, 2008). A integracdo desses sistemas torna mais facil o
acesso e o compartilhamento da informacao, reduzindo custo e aumentan-
do a eficiéncia, o que ocorre no ERP (Enterprise Resource Planning),
definido por O'Brien (2002) como um sistema computadorizado que com-
bina as capacidades de diverso tipos de sistemas de informacao.

Em uma organizacao publica, o que chega a ser um fator de diferen-
ciacao é a guem se destinam os esforcos, que na organizacao publica sao
os cidadaos, e a forma como serd usado o sistema, transformando a
informacao em um bem publico (UHLIR, 2006). A Figura 2 mostra um
exemplo de 5i voltado para o ramo de atividades do setor publico.

Objetivos Organizacionais

Sistema de
Informacéao

Estrutura Organizacional
INFORMAGAO

Dados ou Informa[;ao :
Metodos e Pessoas Tecnologias }
______________ Procedimentos - =

|P0meced0re< :
C1dada0< [
: Operages

| Contabilidade

| Gerenciamento

P . : 'Pessnal de operacio
: T "Cidadéos
e " Prestacio de contas

S . e

Figura 2. Sistema de informacdo em organizacdes publicas.
Fonte: Adaptado de Ramos (2008).
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O sistema mostrado na Figura 2 apresenta as entradas de dados ou
informacao, baseadas nos objetivos da organizacao, para, a partir dai,
serem processadas através de guatro elementos: estrutura organizacional,
metodos e procedimentos, pessoas e tecnologias. Por fim, tém-se as sai-
das, que representam os resultados dos objetivos pretendidos. Como elo
entre as entradas e as saidas esta a realimentacao do sistema, para fins
de controle com sinalizacbes e bases comparativas.

Quanto ao conhecimento, € uma mistura de experiéncias, valores,
informacobes contextuais, /nsights que juntos proporcionam uma estrutura
para incorporacac de novas experiéncias e informactes (DAVENPORT e
PRUSAK, 1998). Ainda para as organizacdes, Wheterbe, Turban e Mclean
{2009) definem o conhecimento como informacdes processadas e organi-
zadas para transmitir discernimento. O conhecimento permeia todo o sis-
tema de informacao e envolve os valores, crencas e compromissos, dessa
forma esta diretamente relacionado a tomada de decisao nas empresas.

O conhecimento é a matéria-prima da carreira profissional dos indivi-
duos. Gerir bem o conhecimento passa a ser um fator essencial no estagio
atual da histéria da sociedade. A Gestdo do Conhecimento (GC) faz com
gue o conhecimento de uma organizacao esteja disponivel para quem ne-
cessitar, com o objetivo de aumentar o desempenho humano e organiza-
cional (TERRA e GONDON 2002). Portanto, um trabalhador necessita
selecionar e absorver conhecimento e aplica-lo em acbes concretas.
Contudo, de nada adianta selecionar, absorver e validar o conhecimento,
se este nao for transmitido. Teixeira Filho (2001) afirma que a gestao do
conhecimento é vista como uma colecdo de processos gue governa a
criacao, disseminacao e utilizacdo do conhecimento para atingir plena-
mente os objetivos da organizacao. Ou seja, a vantagem competitiva
baseada no conhecimento depende de como a organizacao transforma e
dissemina o conhecimento.

A GC é reconhecida como um ativo intangivel de inestimavel valor. A
aqguisicao do conhecimento é um processo interno e individual, gue acon-
tece de forma diferente para cada individuo, e resulta em acdes e deci-
sdes muitas vezes distintas diante de um mesmo conjunto de dados
(REZENDE, 2002). O conhecimento esta presente nos documentos, nos
processos de negdcio, nas experiéncias pessoais e conjuntas das pessoas
da organizacao. O conhecimento gue pode ser facil e rapidamente repas-
sado é denominado conhecimento explicito. j& o conhecimento tacito, na
definicao de Nonaka e Takeuchi (1997), é aguele que envolve habilidades,
experiéncias e intuicao. As organizacfes tém interesse também nesse tipo
de conhecimento para solucionar problemas e atingir objetivos diante de
situacoes fora de rotina. “Transformar o conhecimento explicito em técito
e vice-versa faz parte da gestao do conhecimento” (PIMENTA, 2008, p.
43). E algo que também pode ser definido de acordo com sua relacdo
gradativa com informacdes e dados (GOUVEIA, 2002; IPEA, 2005).
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3 METODOLOGIA

O presente artigo tem por objetivo analisar, segundo a percepcao dos
funcionarios, o grau de aderéncia das praticas gerenciais do CREA-RN em
relacdo ao Critério 5: informacdes e conhecimento do instrumento de
Avaliacao da Gestao Puablica (IAGP). Portanto, trata-se de um estudo
exploratorio descritivo baseado em pesquisa de campo.

Segundo Gil (2002) a pesquisa descritiva tem como objetivo primor-
dial descrever caracteristicas de determinadas populacées ou fendmenos,
podendo também estabelecer relacdes entre variaveis e definir sua
natureza. O estudo de caso, por sua vez, € caracterizado por ser um estu-
do intensivo. E levada em consideracao, principalmente, a compreensao
como um todo, do assunto investigado. “Todos os aspectos do caso sao
investigados. Quando o estudo é intensivo, podem até aparecer relacdes
que de outra forma nao seriam descobertas” (FACHIN, 2001, p. 42).
Quanto a abordagem, a pesquisa é guantitativa, uma vez que se propde a
traduzir em ndmeros opinides e informacodes obtidas, para que se possa
classifica-las e analisa-las, utilizando-se de recursos e técnicas estatisticas
(SILVA e MENEZES, 2001).

A pesquisa utiliza uma populacao formada pelos 103 funcionérios do
CREA-RN. Como nao foi possivel realizar a pesquisa com todos os funcio-
narios, trabalhou-se com uma amostra nao probabilistica de modo aleat6-
rio, envolvendo um total de 87 funcionarios. A amostra foi escolhida
avaliando-se fatores de disponibilidade no local e no momento de aplica-
cao da pesquisa. A amostra coletada corresponde a 84,5% da populacao.
A respeito da populacdo amostral, Vergara (1997) explica que é uma parte
do universo escolhida segundo algum critério de representatividade. Uma
amostra por acessibilidade é aquela que, longe de qualquer procedimento
estatistico, seleciona elementos pela facilidade de acesso a eles.

Foi aplicado um questionario estruturado baseado nas alineas e itens
do IAGP referentes ao critério “informacbes e conhecimento”, com
apontamentos necesséarios para o atendimento dos objetivos da pesquisa.
Tal instrumento de pesquisa foi composto por 21 questdes em escala de
concordancia do tipo Likert de cinco pontos, sendo eles classificados
como: 1 - discordo totalmente, 2 ~ discordo parcialmente, 3 ~ neutro, 4 ~
concordo parcialmente e 5 - concordo totalmente, seguidas de seis ques-
tbes para capturar o perfil do entrevistado, totalizando 27 questdes
fechadas. Os questiondrios foram aplicados /n /oco entre os dias 15 de
outubro e 15 de novembro de 2010. Além do perfil dos entrevistados, as
guestbes foram distribuidas de acordo com os trés itens do critério
“Informacbes e conhecimento” presentes no IAGP, conforme é mostrado
no Quadro 1.

Q Revista Eletrénica de Sistemas de informacao, v. 11, n. 2, jul-dez 2012, artigo 4 11
doi:10.5329/RES1.2012.1102004



Quadro 1: Distribuicéo de questdes do Critério 5 - IAGP

Objetivos especificos Questodes

Definicdo do perfil dos entrevistados 22,23,24, 25,26 e 27

Informacdes da organizacao 1,4,5,8,9,10,11,13,15,17,20e 21
Informacbes comparativas 2,6el2

Gestdao do conhecimento 3,7,14,16,18e 19

Fonte: elaborado pelo autor.

Para a analise quantitativa dos dados, foram utilizadas as técnicas
estatisticas de tendéncia central e estudos de correlacao linear, adotando-
se aplicativos computacionais (Microsoft Excel 2007 e 5P55 v. 17.0). Com
a finalidade de determinar a clareza das questbes expostas no instru-
mento de pesquisa, foi aplicado um pré-teste com vinte funcionarios da
organizacao estudada. Dos respondentes que se submeteram a realizacao
do teste, nenhum apresentou dificuldades na compreensao das guestdes
e, dessa forma, foi validada a aplicacao do questionario com os compo-
nentes da amostra da pesquisa.

Ap6s coletados os guestiondrios, buscou-se avaliar a consisténcia da
base de dados composta pela percepcao dos funcionarios frente as varia-
veis apresentadas nas guestdes passiveis de avaliacdo. Dessa forma,
utilizou-se o teste alfa de Cronbach, cuja medida de confiabilidade varia de
0 a 1, tendo o limite inferior de aceitabilidade taxado em 0,70 (HAIR et a/,
2005, p. 90). O nivel de consisténcia apresentado foi considerado aceita-
vel, tendo em vista o resultado de 0,922 ser bem superior ao minimo
definido na literatura. Percebe-se ainda que 87,4% da amostra foi consi-
derada para a avaliacao da consisténcia, compreendendo 76 observacoes.

4  ANALISE DOS RESULTADOS

Ao se analisar o perfil dos funciondrios do CREA-RN, objetivou-se
identificar grupos distintos na organizacao, para que se pudesse capturar
eventuais variacGes no padrao de respostas as questdes do instrumento
de pesquisa, compreendendo caracteristicas préprias de cada grupo. Isto
permitiria propor melhorias apropriadas aos perfis observados. Foram
levantadas as seguintes varidveis para andlise do perfil: sexo, idade,
estado civil, nivel de escolaridade, renda familiar e cargo exercido.

Ficou evidenciado que a maioria dos individuos que compdem a
amostra pertence ao sexo masculino, representando 62,1% da amostra.
Quanto a variavel idade, existe um equilibrio na disposicao de funcionarios
por faixa etaria, visto que o nidmero de respondentes com idade entre 18 e
55 anos tem pouca variabilidade, sobressaindo-se um pouco os
funcionarios com idades entre 18 e 25 anos, com 25,3% da amostra. Essa
varidvel influencia diretamente na postura e no comportamento dos
funciondrios frente as obrigacbes desempenhadas diariamente.

As categorias de renda familiar dos entrevistados também apresen-
tam uma divisao equilibrada, com apenas 4,7% de variabilidade entre
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agueles que recebem de 1 a 9 saldrios minimos, se sobressaindo aqueles
gue recebem de 7 a 9 salarios minimos, que compreendem a 28,7% da
amostra.

Em relacao ao estado civil dos respondentes, ha um equilibrio entre
casados e solteiros. Esse resultado esta ligado aos resultados da variavel
faixa etdria, enfatizando-se o equilibrio entre o total de respondentes em
cada grupo identificado.

Quanto a escolaridade, percebe-se que a maioria dos entrevistados
(55,2% da amostra) compreende individuos com curso superior completo.
Esse item pode ser um fator importante para que a eficiéncia do Sl seja
alta, em funcéo da visado limitada que os funcionarios pudessem vir a ter,
principalmente, considerando o fator idade.

Por fim, foi identificado o cargo exercido pelos respondentes, tendo os
cargos sido agrupados em niveis de responsabilidade, avaliando-se a
estrutura da organizacdo, sendo eles: operacional, tético e estratégico. Em
nivel operacional, estdo presentes os respondentes que ocupam 0S cargos
de assistente administrativo ou fiscal. Em nivel tético estdo presentes os
respondentes que ocupam o0s cargos de chefia de departamento ou
analista técnico. Por Gltimo, o nivel estratégico engloba os respondentes
gue ocupam os cargos de geréncia ou superintendéncia. Identificou-se que
59,8% da amostra, ou seja, a grande maioria € composta por funciondrios
gue exercem cargos em nivel operacional.

Dessa forma percebe-se que a amostra que compde a presente
pesquisa é predominantemente composta por homens, com idade entre
18 e 25 anos, que recebem de 7 a 9 salarios minimos, casados e que tém
formacao académica com curso superior completo.

4.1 ANALISE DESCRITIVA DOS CONSTRUCTOS

Para fins descritivos, os funcionarios foram gquestionados sobre a
importancia atribuida a cada um dos fatores elencados no IAGP, que sao
distribuidos em trés constructos: informac6es da organizacao, informacoes
comparativas e Ativos intangiveis. Foram analisados os resultados para
cada um desses constructos. Primeiramente, visando a analisar a orienta-
cao por informacoées do CREA-RN, foram feitas afirmativas com a finalida-
de de examinar 0s processos gerenciais gue contribuem diretamente para
disponibilizacao sistematica de informacdes atualizadas, embasadas e que
tragam seguranca aos usuarios, apoiados por uma plataforma de gestdo
em tecnologia da informacao. Tais afirmativas serviram para analisar co-
mo a gestao das informacdes na organizacdo é definida e implementada,
criando mecanismos para potencializar o uso de diversas tecnologias e
assim estimular o alto desempenho da organizacao.

Esse tema esta intimamente ligado ao fundamento orientacdo por
processos e informacdes preconizado pelo GESPUBLICA (2008). Este
fundamento é colocado em prética por meio de um conjunto de atividades
inter-relacionadas que transformam insumos em saida com alto valor
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agregado. Os dados obtidos devem ser transformados em informacodes
para subsidiar o processo de tomada de decisdo, que por sua vez devem
estar suportadas por medicdo e andlise de desempenho (GESPUBLICA,

2008). A avaliacao dos fatores é mostrada na Tabela 1.

Tabela 1. Resultados do constructo informacgdes da organizacéao

Avaliacdo (%)

o Desvio
Variaveis 1 2 3 4 5 Média Mediana Padréo
Q1 Coleta, tratamento e
guarda das informacgdes 46 46 2,3 37,9 50,6| 4,25 5,00 1,0367
Q4 Tomada de decisdo com
suporte do 5G/ 70 7,0 2,3 31,4 52,3]| 4,15 500 1,2031
Q5 Eficiéncia dos sistemas de
informacao 6,9 6,9 9,20 25,3 51,7| 4,08 5,00 1,2315
Q8 Alinhamento dos Sis com
as normas de auditoria 20,9 20,9 10,5 29,1 18,6| 3,03 3,00 11,4507
Q9 Métodos de avaliacdo de
desempenho 6,9 149 17,2 31,0 29,9| 3,62 4,00 11,2505
Q10 Apoio estratégico da
gestio da informacdo 7,0 9,3 15,1 34,9 33,7| 3,79 4,00 11,2089
Q11 informacdes
disponibilizadas para os
publicos interno e externo 6,9 299 21,8 41,4 3,97 4,00 0,9997
Q13 Disposicdo das
informag¢des para o
aperfeicoamento das
atividades 2,3 2,3 2,3 44,2 48,8| 4,34 4,00 0,8369
Q15 Uso da tecnologia para
melhoria da comunicacdo
interna 16,1 24,1 19,5 21,8 18,4 3,02 3,00 11,3637
Q17 Manutencdo da memdria
administrativa 16,3 17,4 4,7 29,1 32,6| 3,44 4,00 11,4998
Q20 Transmissdo de
aprendizado e experiéncia 10,5 18,6 16,3 25,6 29,1| 3,44 4,00 11,3599
Q21 Métodos de seguranca das
informacgdées 13,8 23,0 18,4 24,1 20,7| 3,14 3,00 1,3599

Fonte: dados da pesquisa.

De acordo com a Tabela 1, a alta média do item Coleta, tratamento e

guarda das informacdes da organizacao (QL - méd. 4,25) sugere apoio as
operacdes diarias no gue diz respeito aos processos internos e a melhoria
nos servicos oferecidos pela organizacao, pois proporciona configuracao e
otimizacao dos sistemas de informacao (FNQ, 2008). A variavel que mede
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a Eficiéncia dos sistemas de informacado (Q5 — méd. 4,08) segue na busca
pela otimizacao dos sistemas de informacao, sendo possivel inferir que os
funcionarios conseguem obter suporte diario dos sistemas utilizados na
organizacao. Segundo Oliveira {1994}, um sistema de informacao deve se
adaptar a novos paradigmas organizacionais e deve oferecer flexibilidade,
qualidade e agilidade nos processos. No caso do CREA-RN, essa afirmacao
é corroborada pelos scores dos itens Tomada de decisao com suporte do
SGl (Q4 — med. 4,15) e Disposicao das informacdes para o aperfeicoamen-
to das atividades (Q13 - méd. 4,34).

Os fatores que obtiveram menores indices foram Alinhamento dos Slis
com as normas de auditoria (Q8 - meéd. 3,03), Uso da tecnologia para
melhoria da comunicacao interna (Q15 - méd. 3,02) e Métodos de segu-
ranca das informacbes (Q21 - méd. 3,14), demonstrando gue esses
fatores sao os mais deficientes na organizacao. O alinhamento com as
normas de auditoria evidéncia o fundamento orientacdo por processos e
informacbes e o fundamento /ideranca e constancia de propdsitos, haja
vista gue o plano de acdes deve ser conduzido pelas liderancas (FNQ,
2008).

O uso da tecnologia também se mostra como um fator importante,
pois, se bem implementada, contribui para promover a integracao entre os
varios setores da organizacao e para facilitar a comunicacdo interorga-
nizacional. No entanto, para que a tecnologia atenda as necessidades dos
funcionarios, é necessario gerar informacdes confiaveis e consequente-
mente obter maior respeitabilidade entre todos os envolvidos na organiza-
cao. Para isso, Sémola (2003) define os trés principios basicos para
garantir a seguranca das informacdes: confidencialidade, disponibilidade e
integridade. A seguranca da informacao se vale desses principios para
garantir o ciclo de vida das informacdes, nos processos de manuseio,
armazenamento, transporte e descarte.

Visando a analisar as informacdes comparativas do CREA-RN, foram
incluidas no instrumento de pesquisa afirmativas com a finalidade de iden-
tificar os processos gerenciais que tém por objetivo buscar informacbes de
outras organizacbes para comparar o desempenho e melhorar os servicos
prestados aos cidadaos. Este tema, assim como o gue trata das informa-
¢bes da organizacao, evidencia o fundamento orientacao por processos e
informacdes. Contudo, o estudo das informacdes comparativas também
evidencia os fundamentos geracdo de valor e aprendizado organizacional.
Os resultados da avaliacao desse constructo constam na Tabela 2.

As informacdes comparativas podem subsidiar as avaliacbes de de-
sempenho, para o estabelecimento de metas, que sao utilizadas para
proporcionar melhorias nos processos e servicos. No entanto, foi identi-
ficado gue no CREA-RN os fatores que representam os constructos saoc mal
avaliados. Percebe-se ainda o grande nUmero de auséncia de opinido a
respeito das referidas questodes.
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Tabela 2. Resultados do constructo informacdes comparativas

Avaliacdo (%)

o Desvio
Variavels 1 2 3 4 5 Média Mediana Padréao
Q2 identificacdo de
referéncias externas de
exceléncia 12,8 14,0 27,9 36,0 9,3| 3,15 3,00 11,1734
Q6 Formas de identificacdo
de referencials
comparativos 6,9 11,5 39,1 27,6 14,9| 3,32 3,00 1,0836
Q12 Comparacdo de
resultados para a
melhoria dos servicos e
Processos 7,0 24,4 23,3 15,1 30,2| 3,37 3,00 11,3288

Fonte: dados da pesquisa.

As fontes e formas de identificacdo tém relacao direta com a existéncia
do aprendizado organizacional na organizacao, gue € uma busca continua
e alcance de novos patamares de conhecimento, individuais e coletivos,
envolvendo o maior nidmero de funciondrios possivel para colocar em
pratica esse fundamento, “por meio de percepcdo, reflexdo, avaliacdo e
compartilhamento de informacdes e experiéncias” (GESPUBLICA, 2008, p.
13). j& a comparacao de resultados permite identificar se essas praticas
geram valor para a organizacao. A geracao de valor visa ao alcance de
resultados consistentes, assegurando o aumento de valor tangivel e intan-
givel das informacdes, de forma sustentada para todas as partes interes-
sadas (GESPUBLICA, 2008).

Com relacao as praticas voltadas para os ativos intangiveis no CREA-
RN, o item pode revelar a existéncia de praticas que tenham como finali-
dade examinar a implementacdo de processos gerenciais, 0os quais tém
por objetivo a identificacao, o desenvolvimento, a construcao, a protecao e
o compartilhamento do conhecimento (FNQ, 2008). As praticas gerenciais
referentes a este tema evidenciam os fundamentos orientacdo por
processos e informacées e foco no cliente e no mercado, para promover o
desenvolvimento e a protecao do diferencial competitivo agregado por tais
ativos. As praticas referentes aos ativos intangiveis, assim como ao tema
de referenciais comparativos, evidenciam o fundamento aprendizado
organizacional, quando tratam do compartilhamento do conhecimento na
organizacao. Seus resultados sao mostrados na Tabela 3.

De acordo com a Tabela 3, percebe-se que os fatores mais bem
avaliados sdao o Compartilhamento do conhecimento através da Intranet
corporativa (Ql4 - méd. 4,13) e Facilidades e inducdo ao conhecimento
(Q18 - méd. 3,96). E possivel inferir que os funcionéarios dispéem de um
banco de dados armazenados em meio eletrbnico e que isso facilita a
busca por informacodes. Essas guestdes evidenciam explicitamente o esfor-
¢co para gerar o conhecimento na organizacao, conforme Terra e Gondon
(2002), afirmando que, em seu significado atual, a gestao do conheci-
mento é um esforco para que o conhecimento esteja disponivel em uma
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organizacao, quando, onde e como precisar, com o objetivo de aumentar o
desempenho humano e organizacional.

Tabela 3. Resultados do constructo Ativos intangiveis

Avaliacao (%)

crl Desvio
Variaveis 1 2 3 4 5 Média Mediana Padrao
Q3 Praticas para disseminar
e compartithar o 94 153 2,4 57,6 15,3 3,54 4,00 1,2007
conhecimento
Q7 Facilidades para
disseminar e
compartilhar o 6,9 13,8 12,6 356 31,0| 3,70 4,00 11,2399
conhecimento

Qi4 Compartilhamento do
conhecimento através da 6,9 6,9 2,3 33,3 50,6| 4,13 500 1,1927
intranet corporativa

Q16 Retencdo de tecnologias
através do SG/

Q18 Facilidades e inducdo ao
conhecimento 6,9 4,6 195 23,0 46,0| 3,96 4,00 1,2147

Q19 Estimulo a sugestoes 7,0 9,3 15,1 34,9 33,7| 3,50 4,00 1,6229

92 12,6 195 40,2 18,4| 3,45 4,00 11,1988

Fonte: dados da pesquisa.

Dessa forma, a anadlise inferencial dos fatores que compéem cada
constructo buscou descobrir qual o percentual de contribuicao de cada
dimensao para a composicao da gestao das informacdes e do conheci-
mento, para assim focar nas prioridades. Diante desses resultados, passa-
se a desenvolver no tépico seguinte a andlise de correlacdo linear com
vistas a examinar a relacao entre os fatores de cada constructo.

4.2 RELACOES ENTRE OS CONSTRUCTOS

Um dos principais objetivos deste trabalho consiste na busca pelo
grau de influéncia que os fatores analisados apresentam uns sobre os
outros. Diante do estudo proposto, foi examinado cada um dos fatores que
compdem os constructos que levam a exceléncia na gestao das informa-
¢cbes e do conhecimento. Com o intuito de identificar as relacbées mais
significativas entre os fatores de cada constructo foi realizada uma analise
de correlacao de Pearson, que buscou descobrir os indices de correlacao
mais significativos entre os fatores estudados, para assim focar nas
prioridades e perceber com mais clareza as multiplas relacbes que os
fatores apresentam entre si, levando em consideracdo a predominancia de
perfil operacional da amostra, podendo transparecer relacées entre as
varidveis mais fiéis para este grupo.

O estudo do comportamento de varidveis quantitativas nos estudos
de correlacdo verifica o grau de associacdo entre duas varidveis (SILVA,
2009). O indice “r" corresponde ao grau de correlacdo das variaveis. A
analise da correlacao é estabelecida com base em uma escala que varia
de -1 a 1. Os valores negativos apresentam uma correlacao negativa,
assim como os indices acima de zero representam uma correlacao positi-
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va. Quanto mais préximas dos extremos, mais fortes e significativas sao as
correlacdes. As relacdes que obtiveram indices maiores de 0,9 foram
consideradas na analise, j& que demonstram as relacbes mais fortes e
relevantes entre os fatores. Ndo foram encontradas relacdes negativas
entre os fatores dos constructos.

Primeiramente, buscou-se verificar a existéncia de correlacdo linear
significativa entre os fatores do constructo informacdes da organizacao.
Os resultados da anélise sdo mostrados na Figura 3.

r=0,943
r=0,929

r=0,929

Figura 3. Correlacdes do constructo informacbes da organizacéao
Fonte: dados da pesquisa.

De acordo com a Figura 3, o fator que apresenta mais relacdes dire-
tas com outros fatores é o Q9 - Métodos de avaliacao de desempenho,
demonstrando que a prioridade a ser estabelecida na gestdo das informa-
¢bes da organizacao € no aperfeicoamento de um plano de acdes, gerando
indicadores como produtos, com a finalidade de identificar o papel da
informatizacao na organizacao, no gue tange a promocao de produtividade
e a integracao e gualidade da informacdo. Para isso, a relacédo com Q10 -
Apoio estratégico da gestdo da informacdo, transparece a caracteristica
adaptativa dos sistemas de informacao a novos paradigmas organizacio-
nais, oferecendo flexibilidade, qualidade e agilidade nos processos (OLI-
VEIRA, 1994). Nota-se ainda a relevancia de manter varios tipos de regis-
tro, que abordam as formas de transmissao da experiéncia dos funciona-
rios antigos para os novos, revelada nas relacées de Q9 com Q17 -
Manutencdo da memédria administrativa e Q20 -~ Transmissao de aprendi-
zado e experiéncia.

Percebe-se gue Q9 apresenta alta relacdo com Q21 - Métodos de
seguranca das informacoes, gue é o segundo fator a obter mais relacbes
fortes com outros fatores. Pode-se inferir dessas relacdes que, para
garantir Q5 - Eficiéncia dos sistemas de informacoes, é necessario ter o
suporte em conjunto com a seguranca das informacdes, sendo esta, a que
confidencializa, disponibiliza e mantém a integridade do ciclo de informa-
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¢bes, nos processos de manuseio, armazenamento, transporte e descarte
{(SEMOLA, 2003).

Quanto ao segundo constructo, referente as informacdes comparati-
vas, verifica-se a existéncia de fortes correlacbes entre os trés fatores que
compdem o constructo em questdo, como mostrado na Figura 4.

r=0,924

Figura 4. Correlacdes do constructo informacées comparativas
Fonte: dados da pesquisa.

Pode-se inferir de acordo com a Figura 4 que os fatores Q2 - iden-
tificacdo de referéncias externas de exceléncia, Q6 - Formas de identifica-
cao de referenciais comparativos e Q12 - Comparacao de resultados para
a melhoria dos servicos e processos seguem uma sequéncia de procedi-
mentos que permite a organizacao apods a identificacdo das fontes de
informacdes externas, estudar as caracteristicas de produtos e servicos
com finalidades similares e, em seguida, comparar e propor mudancas
(FNQ, 2008).

Por dltimo, foram analisadas as correlacfes lineares existentes entre
os fatores que compdem o constructo Ativos intangiveis, cujos resultados
mais significativos sao apresentados na Figura 5.

Figura 5. Correlacdes do constructo Ativos intangiveis
Fonte: dados da pesquisa.

Percebe-se que o fator Q7 - Facilidades para disseminar e compar-
tilhar o conhecimento e Q19 - Estimulo a sugestdes sao os fatores que
estdo relacionados com mais constructos, cada um com trés correlacoes
fortes, inclusive mantendo uma correlacao entre si de r=0,940. Pode-se
inferir gue a prioridade a ser mantida com Q7 é a necessidade de sele-
cionar e absorver o conhecimento e aplicd-lo em acdes concretas. Contu-
do, de nada adianta selecionar, absorver e validar o conhecimento, se ele
nao for transmitido por todas as areas funcionais da organizacdo, como
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afirma Teixeira Filho (2001). Para isso, é fundamental estimular a criativi-
dade para propor novas ideias e dar sugestdes para a melhoria dos
processos diarios.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados da pesquisa mostraram que do constructo /nformacgoes
da organizacdo, as variaveis mais bem avaliadas diziam respeito ao uso do
sistema de informacdao da organizacao. No entanto, na avaliacao das
correlacdes, os itens que estabeleciam mais relacdes diretas abordavam
0s métodos de avaliacdo de desempenho e a seguranca da informacao. }a
no constructo /nformacbes comparativas, nenhuma das variaveis foi bem
avaliada, porém todas apresentaram altas correlactes entre si. No cons-
tructo Ativos intangiveis, as facilidades, inducao e compartilhamento do
conhecimento foram bem avaliadas, apresentando comportamento distin-
to das variaveis que apresentaram mais correlacdes, abordando aspectos
relacionados a disseminacao do conhecimento e estimulo a sugestdes.

Constatou-se pela presente pesquisa que a organizacao em questao
apresenta dificuldades nas praticas de gestdo estratégica das informa-
¢bes, uma vez que a exceléncia almejada pela alta administracdo ainda
encontra barreiras quanto a eficiéncia na comunicacdo interna e nos
fatores relativos as informacbes comparativas. Foi percebido que a busca
e identificacao de referenciais de exceléncia apresentam uma taxa minima
de participacao coletiva no processo, o que impede o estabelecimento de
metas para a melhoria dos processos e servicos. Contudo, essas estraté-
gias poderiam apresentar melhores resultados focalizando o aperfeicoa-
mento dos métodos de analise de desempenho, identificado na analise de
correlacao como um dos fatores mais influenciadores da gestao da infor-
macao.

Apesar disso, os investimentos em tecnologia da informacao geram
bons resultados e o SGI confere qualidade na tomada de decisao, demons-
trando que o CREA-RN possui as ferramentas necessarias para alinhar a
gestao das informacdes com o que é proposto no planejamento organiza-
cional, atendendo ao fundamento orientacao por processos e informacoes.
Todavia, a seguranca das informacbes é um componente gue garante a
confiabilidade no sistema, sendo esse um fator de muitiplas relacdes, que
deve ser visto como componente primordial na escolha dos investimentos.

Diante deste quadro, é possivel afirmar que o CREA-RN possui tecno-
logias com potencial estratégico, capazes de suprir as necessidades da
organizacao em promover uma cultura de exceléncia, melhorar seus
processos e servicos, manter os resultados positivos e aperfeicoar as
atividades. Contudo, a restricdo de inUmeros processos, técnicas e infor-
macdes inerentes a uma gestao participativa impede que os atuantes em
cargos operacionais participem ativamente do processo de gestao das
informacodes e do conhecimento. Para promover a cultura de exceléncia, é
necessario além de dispor de excelentes sistemas de informacado, promo-
ver a participacdo macica de todos os funcionérios, que sdo os principais
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usuarios e responsaveis pela potencializacao das tecnologias utilizadas na
organizacao.

Esta pesquisa teve como limitacbes primeiramente a predominancia
do perfil operacional da amostra, podendo gerar resultados menos fiéis
para 0S grupos tatico e estratégico. Outra limitacdo é o fato de se ter
como objeto de estudo uma organizacao de natureza autdrguica federal,
sendo diferente em varios aspectos de outras instituicées publicas, o que,
associado as limitacdes de generalizacao do proprio método de pesquisa
adotado, impede a realizacdao de inferéncias que pudessem ampliar a
abrangéncia dos resultados obtidos.

Estudos futuros poderao atingir resultados diferentes quando aplica-
dos a outras organizacbes publicas e que apresentem distribuicdo equita-
tiva dos respondentes em ambito operacional, tético e estratégico.

Por fim, esse estudo podera apoiar novas aplicacées das diretrizes do
programa GESPUBLICA, contribuindo para a disseminacac e adocao de
uma cultura de exceléncia nas organizaces publicas.

Na busca pela cultura de exceléncia no servico publico, as informacoes e
0 conhecimento podem exercer um importante papel, se disseminados
para todos os funciondrios, possibilitando que estes atuem como agentes
transformadores adaptaveis a mudancas e que trabalhem em conjunto
para fornecer um servico de exceléncia aos seus usuarios.

REFERENCIAS

ALBRECHT, Karl. A 32 revolucao da qualidade. HSM Management, v. 3,
n. 17, p. 108-112, nov/dez, 1999.

ALMEIDA, Haley M.; CUNHA, Irene M.; ROSENBERG, Gerson. 4 aplicacao
estratégica do modelo de exceléncia em gestdo publica na Agéncia
Nacional de Vigildncia Sanitaria. In: Congresso internacional del CLAD
sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Pdblica, 14., Salvador,
Brasil, Anais... CLAD, 27-30 Out. 2009.

BRASIL, Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Secretdria de
Gestdao. Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacao -
GESPUBLICA; Prémio Nacional de Gestao Publica — PQGF; /nstrucdes para
avaliacdo da gestdo publica — 2008/2009. Brasilia, MP, SEGES, Versao
1/2008, 2008.

CORREA, jodo Luiz Damasceno. 4 aplicacdo do modelo de exceléncia da
gestdo publica no setor saneamento brasileiro. In: Congresso Internacional
del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracién Pablica, 14.,
Salvador, Brasil, Anais... CLAD, 27-30 Out. 2009.

DAVENPORT, Tom; PRUSAK, Laurence. Conhecimento empresarial: como
as organizacdes gerenciam o seu capital intelectual. Rio de Janeiro:
Campus, 1998.

Q Revista Eletrénica de Sistemas de informacao, v. 11, n. 2, jul-dez 2012, artigo 4 21
doi:10.5329/RES1.2012.1102004



DEMING, W. Edwards. Qualidade: a revolucao da administracao, Sao Paulo:
Saraiva, 1990.

FACHIN, Odilia. Fundamentos de metodologia. 3. ed. Sao Paulo: Saraiva,
2001.

FEIGENBAUM, A., Total quality control, 3. ed., McGraw-Hill, 1991.

FREIXO, Aurora. Gestdo da informacdo no estado brasileiro. aplicacao da
legislacao sob a ¢dtica das estruturas organizacionais e dos sistemas. In:
Encontro Nacional de Ciéncia da Informacao (CINFORM), 5., Salvador.
Anais... Salvador: EDUFBA, p. 59-66, 2004.

FREITAS FILHO, Roberto Carvalho de Oliveira. A gestdo de processos em
organizacoes publicas. o caso da Secretaria dos Orgdos Colegiados da
UFRN. Monografia. Curso de Graduacao em Administracao. UFRN.
Brasil/Natal, RN, 2010.

FNQ - FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Cadernos de exceléncia:
informacdes e conhecimento. Série Cadernos de Exceléncia, n. 5., Séo
Paulo: Fundacao Nacional da Qualidade, 2008.

FNQ - FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Critérios de Exceléncia. Sa0
Paulo: Fundacao Nacional da Qualidade, 2008.

GARVIN, D. A, Gerenciando a qualidade: a visao estratégica e competitiva.
Rio de Janeiro: Qualitymark, 1992.

GESPUBLICA. Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo -
Prémio Nacional da Gestao Publica — PQGF; Instrucbes para Avaliacao da
Gestdo Publica -2008/2009. Brasilia, MP, SEGES, Versao 1/2008, 2008.

GiL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 4. ed. 5ao Paulo:
Atlas, 2002.

GOUVEIA, Luis Manuel Borges. Gestao do conhecimento:. apostila do curso
de graduacao em Ciéncia e Tecnologia. Porto de Lima: UFP, 2002.

HAIR, J.; ANDERSON, R.; TAHAM, R.; BLACK, W. Andlise multivariada de
dados. 5. ed. Porto Alegre: Bookman, 2005.

IPEA ~ Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada. Gestdo do conhecimento
na administracdo publica. Brasilia: IPEA, 2005.

ISHIKAWA, Kaoru. Controle de qualidade total a maneira japonesa, Rio de
janeiro: Campus, 1993.

LINS, Maria Teresa Gomes. Gestdo da qualidade em instituicédo de ensino
superior. o caso da Universidade Federal de Sergipe. Dissertacao
{(Mestrado em Gestao de Recursos Humanos). Faculdade de Administracao
do Estado de Sao Paulo. Sergipe, 2002.

MUNIZ JUNIOR, jorge; MAIA, Flavia Gabriele Manoel; VIOLA, Gian. Os
principais trabalhos na teoria do conhecimento tdcito. pesquisa
bibliométrica 2000-2011. in: Simpdsio de Administracdo da Producao,

22 Revista Eletronica de Sistemas de Informacdo, v. 11, n. 2, jul-dez 2012, artigo 4 Q
d0i:10.5329/RESI.2012.1102004



Logistica e Operacles Industriais (SIMPOI), 14., Sao Paulo. Anais..., Sao
Paulo: FGV, p. 1-10, 2011.

NOBRE, Ana Claudia dos Santos. Fatores que influenciam a aceitacdo de
praticas avancadas de gestio de seguranca da informacdo: um estudo
com gestores publicos estaduais no Brasil. Dissertacdao (Mestrado em
Administracao). Universidade Federal do Rio Grande do Norte. Natal, 2009.

NONAKA, I.; TAKEUCHI, H. Criacdo de conhecimento na empresa. como as
empresas japonesas geram a dinamica da inovacdo. Rio de [aneiro:
Campus, 1997.

OLIVEIRA, J. P. M. Informacao, informatica e sociedade. Revista Sdo Paulo
em Perspectiva, v. 8, n. 1, p. 6, 1994.

O’BRIEN, James. Sistemas de informacédo e as decisées gerenciais na era
da Internet. Sao Paulo: Saraiva, 2002.

PAGLIUSO, Antonio Tadeu. O diferencial da gestdo competitiva. fundamentos
da exceléncia garantem credibilidade a atuacdo da empresa. 2008. Dispo-
nivel em: http:arquivo.portaldovoluntario.org.br/press/.../113389237241.doc.
Acesso em: 08 dez, 2012.

PIMENTA, Raniery Christiano de Queiroz. Gestdo da informacéao. um estudo
de caso em um instituto de pesquisa tecnoldgica. Dissertacao (Mestrado) -
Curso de Mestrado em Administracao, Universidade Federal do Rio Grande
do Norte, Natal, 2008.

RAMOS, Anatalia Saraiva Martins. Nocdes de sistemas de informacédo:
apostila do curso de graduacdo em Administracdo (Modalidade a
Distancia). Natal: UFRN, 2008.

REZENDE, Denis Alcides. Tecnologia da informacdo integrada a
inteligéncia empresarial: alinhamento estratégico e andlise da pratica nas
organizacles. Sao Paulo: Atlas, 2002.

ROCHA, Maria de M. C.; OLIVEIRA, Silvia K.; BATISTA, Paulo César de
Sousa; WEERSMA, Laodicéia Amorim. Aplicacdo do modelo de exceléncia
em gestdo publica em hospitais da rede estadual do Cears. in: Congresso
Iinternacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracién
Pablica, 14., Salvador. Ana/s..., CLAD, 27-30 Out. 2009.

SEMOLA, M. Gestdo da sequranca da informacdo: uma visdo executiva. Rio
de janeiro: Campus, 2003.

SENGE, P. 4 quinta disciplina: arte e prética da organizacdo que aprende.
Sao Paulo: Best Seller, 1998.

SILVA, E. L.; MENEZES, E. M. Metodologia da pesquisa e elaboracdo de
dissertacdo. 3. ed. Floriandpolis: Laboratério de Ensino a Distancia da
UFSC, 2001.

SILVA, Francisco de Assis Medeiros. Estatistica aplicada a Administracdo:
Apostila do curso de graduacao em Administracao. Natal: UFRN, 2009.

Q Revista Eletrénica de Sistemas de informacao, v. 11, n. 2, jul-dez 2012, artigo 4 23
doi:10.5329/RES1.2012.1102004



TEIXEIRA FILHO, jayme. Gerenciando conhecimento: como a empresa
pode usar a memoéria organizacional e a inteligéncia competitiva no
desenvolvimento de negdcios. Rio de janeiro: Senac, 2001.

TERRA, . C. C.; GONDON, C. Portais corporativos. a revolucao na gestao do
conhecimento. Sdo Paulo: Negdcios, 2002.

UHLIR, Paul F. Diretrizes politicas para o desenvolvimento e a promo¢ao da
informacdo governamental de dominio publico. UNESCO, 2006.

VERGARA, Sylvia Constant. Projetos e relatorios de pesquisa em
Administracdo. Sao Paulo: Atlas, 1997.

WHETERBE, james C.; TURBAN, Efraim; McLEAN, Ephraim. Tecnologia da
informacdo para gestdo. 3. ed. Sao Paulo: Bookman, 2009.

24 Revista Eletronica de Sistemas de Informacdo, v. 11, n. 2, jul-dez 2012, artigo 4 Q
d0i:10.5329/RESI.2012.1102004



