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Resumo:

A qualidade de informagdo quando tratada como um recurso institucional, pode ser uma ferramenta
indispensavel que fortemente auxilia como base e respaldo para os processos de tomada de decisdo,
facilitando e fomentando as solu¢des de problemas de forma mais assertivas. Para empresas que desejam
conquistar um lugar de destaque no mercado, que buscam uma vantagem competitiva, ¢ pretendem estar
em consonancia com os objetivos e metas da organizacdo; o tratamento da qualidade da informacdo,
representa um fator fundamental dentro dos processo de tomada de decisdo Este artigo tem como
objetivo analisar a qualidade da informag¢do como instrumento e sua influéncia dentro dos processos de
tomada de decisdo, no exercicio da geréncia empresarial. Demostrar a importancia da qualidade da
informacao e as consequéncias, quanto a sua avaliacdo e selecdo, quando realizada de forma adequada,
pode conduzir as decisdes competitivas e diferenciacdo da empresa no mercado. A metodologia
estabelecida na pesquisa representa um carater bibliométrico e exploratdrio, com o objetivo de
aprofundamento com relagdo ao tema, assuntos pertinentes e problematica proposta pela pesquisa. A
escolha deste procedimento metodologico corresponde ao proposito de em embasamento do estudo e
em correspondéncia com o objetivo final de apresentar uma documento tnico, que trata da informagao
e seus impactos nos processos de tomada de decisdo. Os resultados observados representam que a
utilizagdo da informacdo de qualidade deve ser tratada como um recurso essencial da empresa, sua
utilizagdo afeta diretamente um processo de tomada de decisdo mais assertiva, gerando vantagens
competitivas, destaque no mercado e sucesso empresarial.

Palavras-chave: Repercussoes de decisdes empresariais, hierarquia do conhecimento, dados, qualidade
informacional e estilos decisorios.

The Quality of Information and its Impact on the Decision-Making
Process

Abstract

The quality of information when treated as an institutional resource can be an indispensable
tool that strongly assists as a basis and support for decision-making processes, facilitating and
fostering problem solutions more assertively. For companies that wish to gain a prominent place
in the market, seeking a competitive advantage, and intend to be in line with the goals and
objectives of the organization; the treatment of information quality represents a fundamental
factor in the decision-making process. This article aims to analyze the quality of information as
an instrument and its influence within the decision-making processes in the exercise of
corporate management. Demonstrating the importance of information quality and the
consequences, when its evaluation and selection, when carried out in an appropriate way, can
lead to competitive decisions and differentiation of the company in the market. The
methodology established in the research represents a bibliometric and exploratory character,
with the objective of deepening with respect to the subject, pertinent subjects and problematic
proposed by the research. The choice of this methodological procedure corresponds to the
purpose of the study base and in correspondence with the final objective of presenting a single
document, which deals with information and its impacts on decision-making processes. The
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observed results represent that the use of quality information should be treated as an essential
resource of the company, its use directly affects a more assertive decision making process,
generating competitive advantages, prominence in the market and business success.

Key-words: Repercussions of business decisions, hierarchy of knowledge, data, informational quality
and decision-making styles.

1. Introducao

Os processos de tomada de decisao estdo presentes em qualquer tipo de empresa, onde o fator
fundamental visa resultar na melhor escolha entre as alternativas apresentadas, ou seja, aquela
que, quando aplicada, trard os melhores resultados. A qualidade da informagdo esta
intimamente ligada, na forma de obter dados e transforma-los em informagao, e na forma de
utilizacao e busca do conhecimento necessario para dar uma solucao, ou seja, a utiliza¢ao da
informagdo dentro de uma perspectiva de sua melhor opgao.

O tema qualidade da informacao representa, entre diversos pesquisadores, um fator essencial
para a sobrevivéncia de uma organizagdo dentro do mercado corporativo. Desta forma muitos
autores tém discutido sobre o assunto, e propondo modelos e processos metodologicos, que
permitam a mensuragdo da qualidade de informacdo disponivel. Especificamente dentro do
contexto empresarial, a informagdo configura-se como um dos recursos vitais, que sao
utilizados para o estabelecimento de objetivos estabelecidos, definicido dos processos
organizacionais € monitoramento do desempenho da empresa. Estes fatores aliados com o
aumento da concorréncia no mercado, o desenvolvimento de tecnologias novas, corroboram
com a importancia da informacao dentro dos processos de tomada de decisdao e gerenciamento
de processos.

O alvo deste artigo ¢ identificar a importancia da qualidade dos dados e como obter uma
estrutura eficaz de informagao, para que possam auxiliar os processos de tomada de decisdo,
assim como esclarecer os impactos de determinados tipos de decisdes. O custo de uma decisao
ruim pode representar muito, em termos de dinheiro e prestigio da empresa

Este estudo se justifica através do fato de alertar as empresas, ao estabelecimento de uma
postura mais proativa em relagdo aos beneficios da utilizacdo de uma informacao de qualidade,
para basear seus processos de tomada de decisao. Explanando e visando uma melhor dinamica,
conquista de objetivos e metas mais assertivas e a conquista de destaque dentro do mercado
competitivo.

A metodologia adotada refere-se ao desenvolvimento de uma pesquisa de carater bibliométrico,
com carater exploratorio, o qual possibilita um maior aprofundamento com relagdo ao tema,
assuntos pertinentes e problematica proposta pela pesquisa. A coleta de dados teve como base
a busca através de fontes secundarias, tais como: livros, revistas, internet e artigos académicos.
Em fungdo do limite temporal as bases de dados utilizadas para a pesquisa na internet foram o
Portal da Coordenagao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), Google
Académico (Scholar Google) e Scientific Eletronic Library Online (Scielo). A busca nestas
bases de dados foi realizada através da pesquisa das seguintes palavras-chave: “qualidade de

99 ¢ 2 <

informagdo”, “tomada de decisdao”, “processos decisorios”.

Este proposito embasa a estrutura do estudo, da qual apresenta uma busca na literatura dos
assuntos pertinentes e mais percebidos com o tema da pesquisa. De posse destes dados pode-se
apresentar um documento Unico, sobre a qualidade da informagao e seus impactos nos processos
de tomada de decisao.
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2. Informacio dentro dos Processos de Decisao

A informacao ¢ conceituada como o resultado proveniente de uma analise de dados que, por
sua vez, podem ser identificados em sua forma bruta, e que por si s6s ndo possibilitam a
compreensdo de um fato ou situagao (LAUDON, LAUDON, 1996).

McGee e Prusak (1994) consideram a influéncia da informagado e a sua geragdo de vantagens
competitivas dentro das organizagdes. Uma empresa podera consquistar um ganho competitivo,
caso a informacao seja adquirida, entendida e gerenciada de forma eficaz. Uma empresa para
estar a frente em seus negécios, deve considerar e adotar uma gestao estratégica da informacao,
seu desempenho depende da identificagdo das necessidades, coleta, tratamento e apresentacao
das informacdes, sua classificacdo, armazenamento, disseminagdo, analise € uso.

Clemente (1996) amplia o conceito da informacdo dentro dos processos decisorios, onde este
muitas vezes sdo orientados por um conjunto incompleto de informagdes. Neste sentido, a
utilizagdo de informacgdes imperfeitas, devem ser evitadas, o agente tomador da decisdo deve
focar na utilizagdo de informagdes providas de qualidade, com o objetivo de minimizar os
efeitos de uma escolha prejudicial.

A abordagem da informagdo como base em processos de tomada de decisdo sem uma analise
criteriosa dos dados, pode facilmente estar associada com esferas organizacionais com alto grau
de incertezas e variagdes continuas de suas tarefas (CHOO, 2001).

Frishammar (2003) indica que o uso da informagao pode estar relacionado com a minimizagao
de incertezas dentro dos processos de tomada de decisdo, onde a incerteza esta conceituada
como sendo a diferenca entre a informagao disponivel e a informagdo necessaria para o
desenvolvimento de determinada tarefa.

Normalmente os processos de tomada de decisdo partem de um conjunto de informacdes e a
interpretagdo dada pelas organizagdes, desta forma, as decisdes estao relacionadas e associadas
com diversos modos de interpretagdes. Em muitas empresas, o processo de tomada de decisao
representa um essencial aspecto da atividade de gerenciamento (DAFT e WEICK, 2005)

Jung (2004) estabelece que dos gestores espera-se que eles tomem melhores decisdes, que
resultem em agdes produtivas, solucdo de problemas de forma rapida e com melhores
desempenhos organizacionais. O processo de tomada de decisdo pelos individuos, ndo
representa uma tarefa facil, avaliando e analisando o grau de complexidade dos problemas,
somando-se as questdes da quantidade de qualidade da informacao empregadas no processo de
decisdo.

Uma informagao quando ¢ bem organizada e estruturada se transforma em conhecimento, este
pode auxiliar na tomada da decisdo. As hierarquias podem ser desenhadas e representadas
Figura 1.
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Figura 1: Hierarquia do conhecimento
Fonte: GIARRATANO (1994)

Davenport e Prusak (1998) afirmam a respeito das caracteristicas da informag¢ao, quanto maior
a disponibilidade de uma informagdo para a tomada de decisdo, demonstrar confiabilidade,
maior sera o valor da informacao. Desta maneira, o valor da informacgao, esta relacionado com
que forma ela ¢ utilizada nos processos decisorios, € também proporcional aos seus impactos
sobre os lucros empresariais, seu crescimento no mercado e no atingimento dos objetivos e
metas estabelecidos pela organizacdo. Os pesquisadores ponderam que a qualidade de uma
informagdo eficaz, deve ser: completa, econdmica, flexivel, confiavel, relevante, simples e
verificavel.

Dentro dos processos de tomada de decisdao das organizagdes, € essencial que a informagao seja
confidvel, precisa, instantanea. Estes fatores podem estabelecer a informagao como um recurso
particular das empresas, dentro de seus ativos (BEAL, 2008).

3. Dimensoes da Informacao

A informag¢ao possui determinadas dimensdes e defini¢do de cada classe, estes fatores podem
servir para tomada de decisdo. Esta representacao pode ser representada Tabela 01.

DIMENSOES DA INFORMACAO E SUAS DEFINICOES.

Dimensao Definicio
Acessibilidade Fécil e rapida disponibilidade da informagao
Quanthade aprop riada Volume de informagao apropriada para o alcance

de informagao

Credibilidade Considerar a informagao: verdadeira/ credibilidade.
Completa Que nao falte informacao.

Representagdo concisa |Informacdo: representada de forma compacta.

Facilidade de ~

. N Informacao: apresentada no mesmo formato.
manipulacdo
Valor agregado Informagdo: beneficia e fornece vantagens para seu uso.

Livre de erros Informagao :certa e confiavel.

Interpretacdo Linguagens apropriados: simbolos, defini¢des claras.
Objetivas Informacdo: ndo seja prejudicial e imparcial.
Reputagao Informagao: boa pelas fontes que a fornecem.
Seguranga. Acesso da informacao: restrito.
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Pontualidade A informacao ¢ obtida na data precisa.
Entendida Informacao: facilmente compreendida.
Precisdo Exatiddo, livre de erros
Completude Grau no qual a informacgdo: amplitude adequada
.. Custo da informagao condiz com o seu valor gerado pela
Economicidade e
sua utilizagao
Flexibilidade Utilizac¢do da informagdo em diferentes contextos
Confiabilidade Grap de conﬁab'lhdade da, informacao Ehspomvel,
derivada de sua origem ou método de obtencao.
A Estreita relagdo com o objetivo ao qual a informagao se
Relevancia .
destina
Simplicidade Qpantidade~ e complexidade adequadas para o uso dado
a informacgao
Relagdo entre a disponibilidade da informagdo com o
Prazo momento adequado a sua utiliza¢do. Grau de suficiéncia
temporal
Verificalidade Possibilidade de checagem da correcao da informacao
Acessibilidade Grau de restricdo ou facilidade de acesso a informacao
Seguranca Disponivel somente para os usudrios autorizado

Fonte: Adaptado de Miller (2007) e Stair e Reynolds (2006).

Tabela 01: Dimensdes da Informacao e suas Defini¢des.

A informacao, quando ¢ adequadamente assimilada, produz conhecimento, modifica o estoque
mental de informagdes do individuo, entdo ¢ qualificada como um instrumento modificador da
consciéncia do homem (BARRETO, 1994).

4. Qualidade da Informacio

A qualidade da informacdo ¢ examinada como uma categoria “multudimensional” (PAIM;
NEHMY; GUIMARAES, 1996). Na literatura existem diversas abordagens sobre a questio da
qualidade da informacao, desde valor, satisfacdo do cliente, agregar valor competitivo. Para
focar com o objetivo desta pesquisa, a abordagem da qualidade da informagao, vai ao encontro
de propdsitos relativos as questdes empresariais, sobretudo em seu uso e apoio a tomada de
decisdo.

O aumento das informacdes disponiveis no ultimo século, juntamente com o desenvolvimento
de processos tecnologicos para registrar e acessar as informagdes, representam uma grande
problematica. Desta maneira, o ponto fundamental se concentra na selecao da informacao
dentro de um universo imenso, e sobretudo aquelas que realmente possuem uma determinada
qualidade (OLETO, 2003).

A importancia da qualidade da informagdo ndo se reflete somente durante uma tomada de
decisdo, ela deve evitar falhas, reduzir custos e na busca por vantagens competitivas. Os
profissionais tomadores de decisdo, devem confiar nas informagdes utilizadas, para garantir o
sucesso de seu trabalho, tendo em vista que as informagdes impactam diretamente nos
resultados de suas decisoes (LEVIS; HELFERT E BRADY, 2007).
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A importancia da qualidade da informacao deve estar sempre relacionada com a capacidade de
avaliagdo de sua efetividade, com isso, as empresas podem também analisar seu estado
organizacional e estabelecer processos de monitoramento de melhorias.

Mesmo com diversas pesquisas relacionadas com a qualidade de informacao e seus reflexos
diretos no desenvolvimento de atividades e dentro dos processos de tomada de decisdo, este
assunto ainda dentro das organizag¢des, parece ainda nao ter encontrado um espago na execugao
das tarefas rotineiras, sendo considerada um assunto de dificil compreensdo, por causa da sua
abstracdo e complexidade, relacionadas ainda com sua identificagao, mensuragao e resolugdo
(ORNELLAS; TAKAOKA, 2013).

5. Processos de Decisao nas organizagoes

A decisdo representa um processo cronologico, da qual possui etapas: em principio o decisor
estabelece metas e objetivos a serem atingidos, identifica os problemas, e a partir disto, parte-
se para o desenvolvimento de alternativas e/ou opgdes, que serdo analisadas, selecionadas e
implementadas, e for fim o decisor parte para o controle e verificagao dos resultados da selegao
estabelecida (UZONWANNE, 2015).

Robbins e Coulter (2012) estabelecem as atividades dentro dos processos de tomada de decisao
Figura 02
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v
Implementaca Atribuicao
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Alternativas de alternativas
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Figura 02: Atividades dentro dos processos de tomada de decisdo e suas relagdes

Fonte: Adaptado de Robbins e Coulter (2012)
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A tomada de decisdo através da gestdo da informacao da organizagdo de forma efetiva, se faz
necessaria a identificagdo assertiva dos pontos fracos e dos pontos fortes da empresa. Também
a verificagdo dos possiveis concorrentes e especificacdes ao qual o mercado a organizacgao esta
inserida, além da possibilidade de melhoria dos processos internos (SEZOES, Oliveira e
BAPTISTA, 2006).

6. Estilos Decisorios

Uma decisao sempre estd inserida dentro do contexto de um prolema, a escolha de uma decisao
estd baseada nas alternativas de possiveis solucdes ao problema e na justificativa de suas
escolhas. Todo problema a ser resolvido a partir de uma decisao, além da descri¢ao do problema
deve considerar também, pontuacdo dos critérios de andlise das alternativas, informagdes
inseridas no contexto dos propdsitos do problema, implicagdes das possibilidades existentes e
limitag¢des na escolha de determinada solugdo (HESSE, et al., 2016)

O proposito deste item descreve os principais estilos decisorios e pontuar suas principais
caracteristicas, dentre os pesquisadores sobre o tema Tabela 02.

TIPOS DE DECISAO DE SUAS CARACTERISTICAS

Tipo de Decisdo Caracteristicas Pesquisadores
Programada: os problemas s3o frequentes e

Programada/ Nao | repetitivo, certeza de causa e efeito. Bateman e Snell

Programada Nao Progamada: incertezas de causa e efeito, | (2009)

necessita de criatividade para a solug¢ao de problemas
Normativa:formalidade e da racionalidade;
Descritiva: racionalidade limitada, espontaneidade e
criatividade do decisor

Racional: analise criteriosa das alternativas, uso de
critérios, informagdes completas, formalismo. Hesse, et al.
Natural: experiéncia, intuitivo, comparagao do | (2016)
problema com situagdes anteriores.
Analitico: processo consciente, explicito.
Intuitivo: holistico, ndo consciente, automatico, | Pretz (2014)
implicito.
Fonte: Elaborado pelos autores

Normativa/
Descritiva

Nemkova, et al.
(2015).

Racional/ Natural

Analitico/
Intuitivo

Tabela 02: Tipos de decisdes, suas caracteristicas e pesquisadores

Dentre os modelos encontrados na literatura, pode-se verificar pontos que devem ser
considerador dentro dos processos de tomada de decisdo, que partem desde caracteristicas
relacionalas a racionalidade até consideragdes estabelecidas com a intuicdo e experiéncia do
tomador de decisdo.

7. Impacto da Decisoes

Toda decisdo tem repercussoes, ja sejam positivas ou negativas € o valor ou a importancia
dessas decisdes dependem da situagao ou circunstancia na qual se encontram. Desde o dono até
o porteiro da empresa tomam decisdes, podem tomar uma decisdo ao ano ou uma decisdo ao
dia com diferentes resultados.
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Aqui deixamos um exemplo de tabela com quantidades hipotéticas que mostram o peso e valor
das decisdes segundo varios membros da empresa Tabela 03

CUSTOS HIPOTETICOS DO VALOR DAS DECISOES POR CARGO

Tomador | Numero de | Valor estimado - Valor
Exemplos de decisio da decisio decisoes decisio anual ($)
(gerente) anuais aperfeicoada ()
Direcionar o atendimento aos clientes mais Contas 12 100.000 1.200.000
valiosos
Prever a demanda diaria do call center Call center 4 150.000 600.000
Decidir niveis diarios de estoque de pecas Estoque 365 5.000 1.825.000
Identificar ofertas competitivas dos Sénior 1 2.000.000 2.000.000
principais fornecedores
Programar a producdo para atender os | Produgdo 150 10.000 1.500.000
pedidos
Alocar trabalhadores para completar uma | Chao de 100 4.000 400.000
tarefa fabrica

Fonte: Laudon & Laudon, 2007

Tabela 03: Custos hipotéticos do valor das decisdes por cargo

A tabela mostra a importancia de cada decisao segundo o cargo dentro de uma empresa € o peso
que tem em termos monetarios, além da quantidade de decisdes que o funcionério toma durante
um ano. Ressaltando que o numero de decisdes nao € o mais importante. O impacto e o peso da
decisdo ¢ o preponderante nas situacdes de tomada de decisdo.

8. Conclusoes

Através de um levantamento bibliométrico com a busca e formagao de uma base conceitual,
através de um estudo descritivo e analitico, pode-se apresentar e enfatizar a importancia da
qualidade das informacgdes que servem de base nos processos de tomada de decisao.

A informagao quando tratada como recurso essencial em uma empresa, pode auxiliar no bom
andamento de gerenciamento da informagdo, ferramenta indispensavel para o auxilio dos
processos de decisdo. Este cenario deve estar inerente as empresas que desejam vencer, liderar,
sobreviver e conquistar um espaco de destaque no mercado. Uma tomada de decisdo assertiva,
deve ser bem administrada a partir do estabelecimento de objetivos e metas empresariais.

Desta forma, pode-se afirmar que a informagdo de qualidade e sua correta utilizagdo nos
processos administrativos, podem corroborar com a construgdo do conhecimento e este por sua
vez, pode apoiar aos processos de decisao, fatores estes que descrevem pontos vitais € essenciais
dentro da competitividade das organizagdes.

Como proposta para trabalhos futuros, esta pesquisa recomenda um aprofundamento no estudo,
ampliacao nas buscas em bancos de dados, através de outras alternativas e ferramentas de busca
e no estendimento o contetido das palavras de pesquisa.
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