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1 INTRODUCAO

O cenario mundial ao que concerne a gestdo da informacdo sdo muito amplos, cada
organizacdo diante deste cenario que os envolve é dependente de alguma necessidade de gerir
informacdes, atraves de seus ramos de atividades e sistemas de informacdes diversas.

Com a evolugédo dos computadores desde a década de 70 e 80 e consequentemente com
a criacdo da rede mundial de computadores (internet) e velocidade das informagdes, 0 mundo
comecgou a se conectar de forma mais rapida, passando a gerar canais de comunicacdo mais
curtos, fazendo com que as organizacfes também se preocupassem com as informacdes dos
ambientes externos.

Segundo Toni (2013), a tecnologia da informacdo nessas décadas era de um custo muito
elevado, as organizacGes ndo davam muita notoriedade, no final do século XX com a criagédo
de ferramentas tecnoldgicas disponiveis, as organiza¢cdes comegaram a observar seus processos
com mais clareza, dando assim mais énfase aos seus processos.

Cada organizacdo tem sua estrutura interna propria, com suas diretorias, geréncias,
setores e divisOes, e, cada qual, possui necessidades de tratar e processar informacgdes para
serem utilizadas para um determinado fim, seja para reducdo de custos e despesas, para
otimizagcBes de suas atividades internas, relatérios de acompanhamento de aumento ou
diminuicdo de faturamento, projecdes de curto, médio ou longo prazo, tomada de decisdes,
dentre outras finalidades.

Para Benghi, Andréiva Fernanda Bento (2019), uma informacéo de boa qualidade tem
que apresentar as seguintes caracteristicas: Precisdo, sem a presenca de erros, ser completa e
dotada de todas as informacdes que a compde; Confiavel, que tenha fonte e dados confiaveis e
precisos; Relevante, que faga parte do rol das demandas e necessidades das informacoes;
Verificavel, que a informacgdo esteja certa e determinada; Acessivel, facil acesso aos seus
envolvidos e Segura, para as pessoas autorizadas a utiliza-las.

Para cada dado coletado, 0 mesmo, tem que estar sem vicios, puro, para ser tratado,
interpretado e gerido para entdo ser mapeado e utilizado pelos setores da organizagao, para gerir
informacdes necessarias para 0 processo decisorio e gerenciamento das informacdes gerando o
conceito de inteligéncia organizacional.

Ponjuan (1998) conceitua inteligéncia organizacional como a capacidade e a fungéo de

reunir, analisar e disseminar dados que permitam obter de maneira sistematica e organizada,



informacdo relevante sobre o ambiente externo e as condicdes internas da organizacao, para a
tomada de decisdo e a orientacdo estratégica.

Portanto, para uma exceléncia e eficiéncia com a visao do meio externo, voltados para
sua estrutura interna e vice-versa, € imprescindivel a atualizagéo de seus processos, ferramentas
de TI para a correta tomada de decisdo em tempo real, de acordo com cenario de cada
organizacao.

A presente pesquisa seré realizada na Companhia Catarinense de Aguas e Saneamento
- Casan, em sua geréncia comercial, devido sua atuacao de atividade meio, ou seja, na apuracao
cadastro de clientes, apuragdo, levantamento e acompanhamento de faturamentos diarios e
mensais, apuragdo de receitas, medicdo e fiscalizagdo, relacionamento com clientes,
inadimpléncias e estratégias para reducdo de custos e despesas operacionais. A Casan é uma
empresa publica de sociedade de economia mista que atua no Estado de Santa Catarina desde

1971, atente atualmente 195 Municipios catarinenses.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Como séo realizados a coleta, a organizagédo, o tratamento, a gestdo, e a tomada de
decisdo das informac6es geradas das atividades da geréncia comercial dentro das sociedades de

economia mista?

1.2 OBJETIVO GERAL

Diagnosticar o fluxo das informagdes nas sociedades de economia mista no contexto

das organizac0es inteligentes.

1.3  OBJETIVO ESPECIFICO

a)  Realizar levantamento bibliométrico;

b) Identificar as fontes dos dados e informacdes internas e externas;

c)  Realizar diagnosticos do fluxo de informacéo das atividades da geréncia/setor
comercial;

d) Identificar qual as acdes tomadas pelos gestores e colaboradores dos dados

tratados para a tomada de decisdo;



1.4 JUSTIFICATIVA

A Companhia Catarinense de Aguas e Saneamento - Casan possui 4 (quatro)
superintendéncias regionais de negdcios: Superintendéncia Metropolitana da Grande
Floriandpolis, do Norte/Vale do Itajai, do Oeste e Sul/Serra, cada superintendéncia séo
fiscalizadas por uma agéncia reguladora que tem como atribuicdo fixar normas, regulamentos
e instruc@es, quanto a qualidade, eficacia e eficiéncia do servigo publico prestado pela Casan,
revisar e autorizar o reajuste nas tarifas das faturas de agua e esgoto, regular os subsidios
tarifarios, padrdes e tempo de atendimento ao publico, dentre outras atribuigdes;

Nesse contexto a geréncia comercial tem um papel importante e fundamental na
organizacdo: se adequar as exigéncias de todas as agéncias reguladoras, a fim de atender as
exigéncias legais e alcancar suas metas e objetivos.

Portanto a presente pesquisa justifica-se em diagnosticar e tratar os dados para gerar
informagdes para seu gerenciamento e tomada de decisdo, na execugdo das suas atividades
internas, nas informac@es de faturamentos, receitas, controlar o sistema comercial integrado,
medir e fiscalizar as faturas de 4gua e qualidade/ tempo de atendimento ao cliente.

No mesmo sentido, justifica-se em utilizar o referido tema no érgdo pablico com
finalidade de contribuir com o progresso da organizagdo na qualidade dos dados e recursos

informacionais para a geracdo da inteligéncia organizacional.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Através do processo de globalizacdo dos mercados, associados a evolugéo tecnoldgica,
o0 nivel de exigéncia das organizacfes contemporaneas em suas atividades internas e externas
para geracdo de dados e informagdes, estdo em constantes mudancas, essas exigéncias visam
promover vérias fontes de informacdes e dados para a tomada de decisbes em ganho de
produtividade entre os colaboradores, redugdes de custos, formacGes de precos, aumento de
lucros nos variados ramos de atividades.

Segundo Buckland (1991), dados sé&o tipos de informacdes que foram processadas para
alguma coisa, sao interpretados através de indicios ou evidéncias, que podem ser utilizados para
diversas formas conforme entendimento e compreenséo.

Uma gestdo de dados para Lopes (2013), precisa e alinhada a ferramenta de tecnologia
da informacdo, garantem que informacdes significativas para que o processo decisorio seja
verdadeiro e preciso.

Oliveira (2001) diz que, “A informacao ¢é o produto da analise dos dados existentes na
empresa, devidamente registrados, classificados, organizados e interpretados dentro de um
contexto, para transmitir conhecimento e permitir a tomada de decisdo de forma otimizada”.

Para Sant’ana (2016) esses dados estdo relacionados a capacidades, habilidades e
competéncias, tendo em conta a garantir que a organiza¢do possa acessa-lo posteriormente de
acordo com as suas necessidades, com fontes confiaveis gerando informacao.

Através de uma gestdo da informacdo definida, segura e precisa, ou seja, seus dados
organizados, classificados e identificados, se obtém informac@es suficientes para interpretaces
e processo decisoério, garantindo que as informac@es alcancem aos usuarios internos e externos
e com integridade.

A gestdo da informacéo, assegura que a informacdo seja administrada e trabalhada
como uma ferramenta obrigatoria na organizacdo, em conformidade com sua misséo e objetivo,
segundo Choo (2003a) ela se beneficia dos mecanismos de dados e informagdes para promover
e se adaptar as mudancas dentro da organizacéo.

Para Beuren (1998), € indispensavel que as informacdes estejam em conformidade
com as politicas internas da organizacao para que atenda seus objetivos.

Podendo ser utilizados em varios ambientes dentro e fora da organizacéo, a gestao da

informacdo preocupa-se com seu cotidiano, para Santos (2009), séo partes de comunicagdes



ininterruptas, formando um todo para se chegar a um ponto estabelecido, tendo correlagédo com
0 ambiente externo da organizagé&o.

A organizacdo com a finalidade de coletar seus dados, transforméa-los em informacg6es
essenciais para utiliza-la no seu dia-a-dia e em situacdes singulares, s@o imprescindiveis
sistemas automatizados para processamento, interpretacdo e geracdo de relatérios gerenciais,
de acordo com Almeida (2011) os sistemas sdo fundamentais para garantir que as organizacgoes
sobrevivam a longo prazo e que possa ter reacfes para situacdes inesperadas e aproveitamento
de oportunidades.

Segundo Stair e Reynolds (2015) “Sistema de informacdo (SI) ¢ um conjunto de
elementos ou componentes inter-relacionados que coleta (entrada), manipula (processo),
armazena e dissemina dados (saida) e informacdes, e fornece reacdo corretiva (mecanismo de
realimentagdo) para alcangar um objetivo” no mesmo sentido, para Stair e Reynolds (2015)
“Um sistema ¢ um conjunto de elementos que interagem para realizar objetivos.”

Quanto ao seu processamento Gil (1999) “compreendem um conjunto de recursos
humanos, materiais, tecnoldgicos e financeiros agregados segundo uma sequéncia l6gica para
o processamento dos dados e correspondente tradugdo em informagdes”, para Stair (1998) “o
processamento significa converter ou transformar dados em resultados Uteis.”

Na pratica, os elementos da gestdo da informacdo, auxilia em identificar as
necessidades da organizacgdo, desenhando seus fluxos de informagdes, para Almeida (2011),
torna as decisGes mais ajustaveis a qualquer tipo de situacao.

Possibilitado a comunicacao de seus colaboradores através de diversos canais, com
suporte da tecnologia da informacé&o, diminuindo os riscos e utilizacdo de forma imprecisa a
informacdo gerada.

Para Valentim (2002) nas organizagdes existem ambientes hierarquizados compostos
por diretorias, geréncias e setores, cada qual, possuindo relagdes interpessoais, com suas fontes
de informagdes, desenvolvendo fluxos de informagdes.

Os fluxos informacionais sdo responsaveis pelas rotinas, como as movimentagdes
internas entre setores, processamento de documentos, participacéo ativa dos colaboradores e
servem de instrumentos fundamentais para gerar desenvolvimento em suas atividades, Gomes
(2017), ressalta que o individuo estimula 0 movimento de acdo para que o0 outro responda na
mesma intensidade.

Para Inomata (2012) “o estudo do fluxo permite caracterizar um processo enxuto e

simples, a partir da identificacdo de seus elementos, considerando também o elemento homem



como artefato para ter conhecimento e integrar este processo. Com isso, estabelecer avaliagcdo
e melhoria continua a partir do diagnostico como forma de prever a eficiéncia (processo) e a
eficacia (resultado) do fluxo informacional.”

Choo (2003), explana que possui passos para concretizacdo do fluxo sendo no
reconhecimento das necessidades, na aquisi¢ao, guarda, otimizacao dos produtos e servigos, no
compartilhamento e utilizagéo.

Quanto mais complexos dentro dos ambientes organizacionais no fluxo de
informacdes, o processo decisério torna-se mais dificil, carecendo de um sistema de informacéo
mais efetivo para geragdo de informagdes eficientes.

Atualmente estamos inseridos na era da revolucéo tecnoldgica e na era da informacéo,
temos dados na palma de nossas méos, diversos sistemas e aplicativos que coletam, tratam esses
dados, compartilham, geram informacdes que sdo utilizados para o processo decisorio.

Para a tomada de decisé@o assertiva, Drucker (2006) ensina que 0s gestores seguem
estagios no processo decisério, classificando e definindo o problema, verificando se ha
respostas para o problema, escolhendo o que é melhor para a organizacdo, executando o
processo de decisao e verificando os resultados obtidos da deciséo.

A monitoracdo de ambientes afeta o desempenho organizacional, segundo Choo
(1998a) a organizagédo adquire o emprego da informacao de fora para dentro, auxiliando-a no
processo decisério para planejar suas execucdes futuras para sua conservacgao.

Identificando acontecimentos e fatos que necessitam de melhoramentos,
aperfeicoamentos com proposito de se adaptar as condi¢cdes ambientais, a organizacdo gera suas
préprias informacdes para alcancar seu grau de inteligéncia corporativa.

Para Ferro Junior (2007) elas visam no aperfeigoamento de suas técnicas de trabalho,
desenvolvimento de seus processos, experiéncias, relacionamentos e conhecimentos dos
colaboradores com o proposito armazenamento de informac6es para serem compartilhadas por
varios setores e acesso futuro para a tomada de decis&o.

No processo para a geracdo de informacgdo existem diferentes dire¢des, contetdos,
conceitos, definicdes e procedimentos, com o principal objetivo de manter a organizagdo
sempre em funcionamento e com inteligéncia, adaptando-se a cada realidade e modificacdo dos
ambientes internos e externos, gerando informacdes relevantes a fim de obter sucesso

organizacional.



3 METODOLOGIA

Diante do problema proposto da presente pesquisa serdo aplicados os procedimentos
metodologicos, segundo Vergara (2005), sdo para atingir os objetivos e permitir que o
pesquisador responda o problema de pesquisa, os procedimentos adotados sdo de muita
relevancia.

Neste sentido, serdo adotados na presente pesquisa a seguinte metodologia:

Quanto aos objetivos a pesquisa sera exploratdria e descritiva, para Gil (2002), a
pesquisa exploratéria proporciona maior ligacdo com o problema, tem como objetivo em
aperfeicoar ideias e ter percepcdes em conhecer a realidade suas caracteristicas e seus
problemas, explana Gil (2002), nas pesquisas descritivas se propdem a estudar o nivel de
atendimento dos 6rgdos publicos de uma comunidade.

Quanto aos métodos a pesquisa serd quantitativa e qualitativo, devido a coleta e
tratamento de dados, segundo Zanella (2013), O método quantitativo preocupa-se com
representatividade numérica, isto €, com a medicdo objetiva e a quantificacdo dos resultados,
no mesmo sentido para Zanella 2013), parte da busca de dados, que sdo transformados em
informagdes, para finalmente passar para conhecimento.

Zanella (2013), quanto pesquisa qualitativa, o qualitativo origina-se na antropologia e
utiliza métodos indutivos, objetivando a descoberta, a identificacdo e a descri¢do detalhada e
aprofundada.

Quanto ao procedimento a ser utilizado sera a coleta de dados devido a pesquisas
bibliograficas e documentais, entrevistas e observac@es, conceitua Gil (2002) o elemento mais
importante para a identificacdo de um delineamento é o procedimento adotado para a coleta de
dados. Assim, podem ser definidos dois grandes grupos de delineamentos: aqueles que se valem
das chamadas fontes de "papel™ e aqueles cujos dados séo fornecidos por pessoas. No primeiro
grupo, estdo a pesquisa bibliografica e a pesquisa documental. No segundo, estdo a pesquisa

experimental, a pesquisa ex-postfacto, o levantamento e o estudo de caso.
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