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O presente trabalho apresenta os resultados de uma
pesquisa a respeito dos comportamentos e valores
informacionais em uma empresa do setor de transporte
aéreo brasileiro. Acredita-se que tais comportamentos e
valores resultam no uso eficiente da informagcdo que, por
sua vez, ira contribuir para a melhoria do desempenho
organizacional. Os dados coletados para o presente
estudo foram obtidos mediante a aplicagdo de um
questionario distribuido via Internet e a realizacdo de seis
entrevistas semiestruturadas. As respostas dos 32
profissionais que participaram do estudo demonstraram
que, algumas das capacidades consideradas fundamentais
a obtencdo de um desempenho superior quanto ao uso
efetivo da informacdo, necessitam de maior atencao por
parte dos gestores da organizacao.
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The behavior and informational values
in a company of the Brazilian airline
industry

This paper presents the results of a study concerning the
behavior and informational values in a company of the
Brazilian airline industry. It is believed that such
behaviors and values result in efficient use of information,
and this will contribute to an improvement of
organizational performance. The data collected for this
study were obtained through an online questionnaire and
six semi-structured interviews. The responses of 32
professionals who participated of the study demonstrated
that some of the essential skills for a superior
performance concerning the use of information, need
greater attention from the organization's managers.
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1 Introducao

No cenario competitivo do século XXI, o conhecimento tem sido
cada vez mais reconhecido como fonte valiosa de vantagens competitivas
(BOISOT, 1999). Considerando que o uso efetivo da informagao e do
conhecimento contribui para gerar essas vantagens, é fundamental que as
organizacoes valorizem a informacdo e o conhecimento como matérias-
primas essenciais para o processo decisério e para o aprimoramento de
Seus processos, servicos e produtos.

Como importantes ativos para a organizacao, a informacao e o
conhecimento devem ser tratados de modo a contribuir efetivamente para
a melhoria dos resultados organizacionais e para atender as necessidades
e demandas de seus clientes. Essa informacao pode estar disponivel em
fontes formais e informais de informacdo, e saber como trata-las é
fundamental. Portanto, o que determina a exceléncia de uma empresa, é
sua habilidade em coletar, organizar, analisar e implementar mudancas a
partir de informagdes (REZENDE, 2013).

De acordo com Davenport (1998), as organizacdes devem
adotar uma perspectiva gerencial que considere nao apenas a Tecnologia
da Informacgao (TI), mas também aspectos como os valores e as crencas
relacionadas a informacdo, o uso efetivo da informacdao, bem como os
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fendmenos politicos que interferem no compartilhamento da informagao e
do conhecimento. E necessario, portanto, que ndo apenas a TI seja bem
administrada, mas que as organizacdoes fundamentalmente consigam
desenvolver efetivos processos de gerenciamento da informacgao e do
conhecimento, ou seja, os comportamentos relativos a informacdao sao
essenciais para que as organizagoes possam alcangar seus objetivos e
promover melhorias no seu desempenho. Assim sendo, para esse autor, a
finalidade do gerenciamento do comportamento informacional nao se
limita a eficiéncia interna da organizagdo, mas inclui a busca de uma
vantagem competitiva. E o uso da informagdao, nao somente sua
existéncia, que permite aos gestores tomar decisdbes e monitorar os
resultados de suas escolhas e atitudes (AUSTER; CHOO, 1994).

Para garantir seu uso efetivo, a informacao deve ser coletada,
organizada, disponibilizada e compartilhada de modo a contribuir com os
objetivos da organizacdo (WANG; WANG; LIANG, 2014). Dessa forma, é
necessario estimular comportamentos e valores em relagao a informacao
que auxiliem no estabelecimento de uma base sélida para a gestdo da
informacao e do conhecimento (GIC).

Entre as perspectivas atuais da GIC em ambientes organizacionais,
destaca-se a de Marchand, Kettinger e Rollins (2001), que buscam
estabelecer associacdes entre as praticas de tecnologia da informagao,
praticas de gestao da informagdao e os comportamentos e valores das
pessoas em relacao a informacdo com o desempenho organizacional e as
vantagens competitivas. Esses autores desenvolveram o modelo de
Orientacao Informacional (OI), que pode ser compreendido como o nivel
de competéncia informacional que uma organizagao possui para atingir
resultados superiores quanto ao uso efetivo da informacao. A OI de uma
organizacgao envolve capacidades de praticas de tecnologia da informacao,
praticas de gestdo da informacdo, e valores e comportamentos
informacionais, que se referem a capacidade de incutir e promover
comportamentos e valores nas pessoas objetivando o uso efetivo da
informagao. Neste contexto, o construto OI constitui uma tentativa de se
mensurar empiricamente essa perspectiva.

O modelo de OI se fundamentou em trés escolas de pensamento,
gue sao as escolas de Tecnologia da Informacao (TI), de Gestdao da
Informacao (GI) e a Escola de Comportamento e Controle. Nesse
contexto, acredita-se que, para alcancar seus objetivos, uma organizacao
precisa se destacar em trés conjuntos genéricos de praticas, a saber:

a)praticas de tecnologia da informacao, referentes a
capacidade de gerenciar bem os aplicativos e a infraestrutura
de TI para dar suporte as operagcdes, aos processos
empresariais, a inovacao e a tomada de decisdes no nivel
gerencial;

b)praticas de gestdo da informacdo, relativas a capacidade de
gerenciar a informagao com eficiéncia durante o ciclo de vida
do seu wuso, incluindo percepcao, coleta, organizacao,
processamento e manutencao da informacao;

Perspectivas em Ciéncia da Informagao, v.22, n.3, p.56-74, jul./set. 2017 58



Comportamentos e valores informacionais em uma empresa Ricardo Rodrigues Barbosa;
do setor de transporte aéreo brasileiro Christine Conceicdo Gongalves

c)comportamentos e valores informacionais, que dizem
respeito a capacidade de incutir e promover comportamentos
e valores nas pessoas objetivando o wuso efetivo da
informacao.

A pesquisa sobre Orientacdo Informacional conduzida por esses
autores, realizada com 1009 altos executivos de diversos setores
industriais, em 26 paises da Europa, Asia, Oceania, América do Norte e do
Sul, permitiu concluir que, para as organizagoes serem realmente eficazes
no uso da informagao e alcancarem um desempenho superior nos
negocios, elas devem ser competentes nessas trés capacidades.

O modelo de OI pode ser representado conforme a Figura 1:

Figura 1 - Modelo de Orientagao Informacional ou Modelo OI

Tl suporte processos empresariais
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Fonte: Adaptado de MARCHAND; KETTINGER; ROLLINS (2001, p. 143, traducao
nossa).

O presente trabalho focalizou o terceiro conjunto de praticas, que se
refere aos comportamentos e valores informacionais, conforme
apresentado na Figura 2. Dessa forma, além dessa introducdo, serao
apresentados os fundamentos conceituais sobre os comportamentos e
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valores relacionados a informagdao. Uma vez descritos os procedimentos
metodoldgicos adotados, os resultados serdo apresentados, discutidos e,
por ultimo, serdao apresentadas as consideragoes finais.

Figura 2 - Modelo dos comportamentos e valores informacionais

Busca de forma ativa informag¢des sobre

mudancgas e tendéncias
Utili infa a d id te a: -
iliza a informagao para responder rap|' :?men e as Proatividade
mudangas no ambiente competltlvo
Usa a informagdo para criar ou melhorar produtos

e servigos

Confianga matua para compartilhar informacgdes
sobre falhas

A geréncia estimula a receptividade Transparéncia

Integridade

Compartilhamento

Informacgdes sobre falhas, erros e enganos sdo
compartilhadas e tratadas de forma construtiva

Repassa informag¢des reconhecidamente
imprecisas (pontuagdo negativa)

Distribuicdo de informacgdo para justificar
decisdes apos o fato (pontuagdo negativa)

Guarda as informag¢des para si (pontuagdo
negativa)

Explora as informag¢des empresariais para ganhos
pessoais (pontuagdo negativa)

Valores e

comportamentos

Compartilha informacgdes sigilosas eficazmente 5 g 3
informacionais

Compartilha informagdes com as equipes

Compartilha informag¢des em todos os limites
funcionais

Compartilha informag¢des com clientes,
fornecedores e parceiros

Informag¢des sobre o desempenho empresarial
sdo apresentadas aos funcionarios e influenciam
o comportamento no trabalho
Utilizam a informagdo para melhorarem seu
desempenho

As informacdes estdo tdo espalhadas que fica
dificil controlar pessoas e processos (pontuagdo
negativa)
As informag¢des sdo distribuidas conforme a
necessidade, de modo que os funcionarios
‘'saibam o que fazer', mas 'ndo sabem o motivo’

(pontuacdo negativa)

Confianga nas fontes informais de informagdo em

detrimento das formais (pontuacgdo reversa)
Uso extensivo das fontes informais de

informag¢do, mesmo com a existéncia de fontes

formais e confidveis (pontuagdo negativa) "

Formalidade
Utiliza fontes informais para verificar e melhorar a
qualidade das fontes formais de informacéo
(pontuacdo negativa)

Confia na qualidade das informagdes formais e

ndo precisa recorrer a fontes informais

Fonte: Adaptado de MARCHAND; KETTINGER; ROLLINS (2001, p. 120, traducao nossa).
2 Comportamentos e valores relacionados a informacao

As organizacdoes sao ambientes nos quais a informagao e o
conhecimento sao adquiridos, produzidos, compartilhados, registrados e
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utilizados conforme a importancia atribuida a informacdao. A perspectiva
estratégica da gestdao do conhecimento, que considera o conhecimento
como um ativo intangivel que pode potencializar os objetivos estratégicos
dos negocios, evidencia a necessidade de se focar em estudos voltados
aos comportamentos e valores das pessoas em relagao a informagao, pois
a informacado e o conhecimento constituem a esséncia das organizacgoes.

Comportamento informacional, segundo Wilson (2000), é todo
comportamento humano relacionado as fontes e aos canais de
informacgao, incluindo o uso e a busca ativa e passiva de informacao.
Engloba atos fisicos e mentais envolvidos na incorporacdao da informacao
encontrada na base do conhecimento da pessoa.

De acordo com Valentim (2008), sdao as pessoas que de fato
qualificam a informacao como tal, portanto, estudos sobre cultura e
comportamento informacionais sao extremamente necessarios para
ampliar a compreensdao do uso efetivo da informacdo em ambito
organizacional (ISMAIL AL-ALAWI et al., 2007). De fato, para Davenport e
Marchand (2004), o conhecimento reside primordialmente nas pessoas, e
sao elas que decidem criar, utilizar e compartilhar suas ideias para
alcangar resultados organizacionais. Assim, a Gestao do Conhecimento
(GC) diz respeito tanto a gestao de pessoas quanto a GI e a gestdo da TI.

Para Marchand, Kettinger e Rollins (2001) embora a gestdo de
pessoas seja reconhecida como recurso estratégico, ndo se da a devida
énfase ao desenvolvimento de comportamentos eficientes em relagdo ao
uso da informacao. Diferentemente da TI e GI, onde as responsabilidades
estao relacionadas as fungdes de identificar, buscar, selecionar, organizar
e disponibilizar a informacdo desenvolvendo normas e praticas quanto ao
Sseu uso nas organizagdes, a importancia de se aprimorar ou motivar
comportamentos e valores em relacdao a informagao nos funcionarios é
pouco valorizada pelos gestores. Para esses autores, o aperfeicoamento
dos comportamentos e valores das pessoas em relacdo a informagao, bem
como sua incorporagao na gestdo eficiente da informacdao e a area de
Tecnologia da Informacdo (TI), € uma atividade de gestdao que continua
sendo realizada de maneira informal e incompleta. Nao envolve apenas a
maneira como as pessoas utilizam a TI e gerenciam a informacao para
auxiliar na tomada de decisdes, mas também a maneira como se
comportam em relagdao a informacdo, em consonancia com os valores
organizacionais associados ao seu bom uso.

O modelo de pesquisa dos comportamentos e valores informacionais
se baseia na ideia de que a proatividade em relacdao a informacdo depende
de uma série de dimensdes relacionadas aos comportamentos e valores.
Essas dimensodes, extraidas das vertentes de recursos humanos e controle
gerencial, sado: integridade, formalidade, controle, transparéncia e
compartilhamento. O enfoque aqui adotado se baseia no pressuposto de
que o efeito cumulativo da integridade da informacao, formalidade e
transparéncia quanto ao uso da informacdo, controle e compartilhamento
da informacao influencia de forma direta e indireta a proatividade em
relacdo a informacdo. Marchand, Kettinger e Rollins (2001) acreditam que,
ao estimularem a interacdao entre esses cinco comportamentos e valores,
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as organizacbes promovem a formacdo de usuarios de informacao
esclarecidos e proativos, capazes de refletir sobre como usar a informacao
para o desenvolvimento de novos produtos, processos e servigos, bem
como para captar informagdes no ambiente organizacional externo e para
tomar as melhores decisoes.

A integridade da informacao refere-se ao uso da informacdo de
forma confiavel e integra no nivel individual e organizacional; portanto, a
informacao deve ser verdadeira, precisa e nao tendenciosa.

A formalidade refere-se ao uso formal da informacao em detrimento
das fontes informais. O uso formal ou a formalidade quanto ao uso da
informacao auxilia no estabelecimento de processos e fluxos
informacionais a fim de obter resultados previsiveis, de modo a garantir
controle apropriado para que os produtos e servicos sejam entregues de
forma consistente.

O controle da informagao diz respeito a atitude da empresa de
constantemente apresentar o desempenho corporativo e individual aos
seus funcionarios visando influenciar o desempenho do colaborador e da
equipe, ou seja, as informacdes sdo apresentadas as pessoas para que
gerenciem e monitorem seu proprio desempenho.

A transparéncia quanto ao uso da informacdo refere-se a
receptividade para lidar com informagdes sobre falhas, enganos e erros,
permitindo a aprendizagem a partir desses erros. Portanto, a
transparéncia quanto ao uso da informacdao propicia o tratamento de
erros, enganos, falhas e imprevistos como oportunidades de
aprendizagem construtiva, acelera o feedback entre a estratégia
pretendida da empresa, suas acdes para implementar essa estratégia e a
capacidade de corrigir ou alterar o curso ao longo do processo.

O compartilhamento da informacdao refere-se a disposicao das
pessoas em fornecer a outros informagdes de forma apropriada e
colaborativa.

A proatividade em relacao a informacdo refere-se a preocupacao
ativa sobre como obter e usar novas informacdes, bem como o desejo de
aplicar informacbdes Uteis. Esse comportamento esta entrelacado no
reconhecimento da necessidade de refletir e aprender a usar a informagao
para desenvolver novos produtos, processos e servigos.

Marchand, Kettinger e Rollins (2001) identificaram na pesquisa que
conduziram sobre Orientacao Informacional que o0s valores e
comportamentos informacionais contribuem em diferentes niveis para se
atingir um alto nivel de desempenho organizacional. Segundo a pesquisa
desses autores, o compartilhamento da informacdo, a transparéncia
quanto ao uso da informacdao e o controle da informacdo sdo as trés
dimensdes que ddo o maior nivel de contribuicdo, seguidas pela
integridade da informacdo, proatividade em relacdo a informacao e
formalidade quanto ao uso da informacao.
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3 Cultura informacional

A cultura informacional representa um conjunto de valores e crencas
que influencia a maneira como as pessoas lidam com a informacao no
nivel individual e organizacional.

Segundo Curry e Moore (2003), cultura informacional é

uma cultura em que se reconhece o valor e a utilidade da
informacdo para obter sucesso operacional e estratégico, onde a
informacao forma a base da tomada de decisbes na empresa e a
tecnologia da informacdao é prontamente aproveitada como um
recurso facilitador para sistemas de informagdo eficientes (2003, p.
94, traducdo nossa).

Com base em um estudo de casos sobre a cultura organizacional e
informacional em instituicdes de ensino a distancia na Australia, em Hong
Kong e na Alemanha, Oliver (2003) concluiu que os valores e as atitudes
em relacdo a informagao influenciam as culturas informacionais das
organizagoes estudadas. Um estudo realizado em empresas espanholas
dos setores de produtos e equipamentos elétricos, eletronicos e dpticos,
permitiu identificar que valores culturais relacionados a gestdo do
conhecimento podem contribuir positivamente para o processo inovativo
(DONATE; GUADAMILLAS, 2010).

O modelo “Ecologia da Informacao” de Davenport (1998), em vez de
se concentrar na tecnologia, baseia-se na maneira como as pessoas
criam, distribuem, compreendem e usam a informacao. Focaliza o
ambiente informacional das organizacGes e apresenta carater fortemente
sisttmico no gerenciamento informacional. Esse modelo enfatiza a
observacao e descricao de ambientes, integracao entre componentes,
descricao de comportamentos e reconhecimento de mudangas evolutivas.
Nesse modelo, os trés ambientes relevantes para a informacgao e
conhecimento organizacional sao: o ambiente informacional; o ambiente
organizacional que inclui a posicao global dos negdcios, os investimentos
em tecnologia e a distribuicdo fisica; e o ambiente externo a organizacdo
gue consiste em informacgdes sobre trés topicos fundamentais - mercados
de negdcios, mercados tecnoldgicos e mercados da informagdao. No
entanto, o autor considera o ambiente informacional o mais importante,
pois compreende todo o cenario em que a informacdao é utilizada e
comporta componentes que envolvem o0 processo, a arquitetura, a
politica, a estratégia, o comportamento e a cultura informacional.

Com base em estudos de caso realizados em universidades da
Australia, Hong Kong e Alemanha, Oliver (2003) concluiu que a cultura
informacional envolve diferentes aspectos, tais como o reconhecimento e
a aceitacao de demandas ambientais e organizacionais; atitudes

! A culture in which the value and utility of information in achieving operational and strategic success is
recognised, where information forms the basis of organizational decision making and Information
Technology is readily exploited as an enabler for effective Information Systems (CURRY; MOORE,
2003, p. 94).
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referentes ao compartilhamento da informagao; uso da tecnologia da
informacado; confianca na documentacdo escrita e preferéncias por estilos
e formas de comunicacdo. Ou seja, a cultura informacional de uma
organizacao representa os valores, crencas, atitudes e comportamentos
gue, no seu conjunto, expressam a orientacao informacional de uma
organizacdo. Sob um enfoque mais especifico, o comportamento
informacional refere-se a maneira como os individuos lidam com a
informagao, processo que inclui a busca, o uso, a alteragdao, o
compartilhamento, o acumulo, a valorizacdao e o estabelecimento de
tantas outras atitudes relacionadas a informacdo, e até mesmo o ato de
ignorar informagdes. (DAVENPORT, 1998, p.129).

4 Uso da informacao

De acordo com Choo (2006), entre os elementos mais importantes
que influenciam o uso da informacao estdao as atitudes e os
comportamentos do individuo em relagdao a informagdao e a sua busca,
atitudes essas que sao fruto da educacdao, do treinamento, das
experiéncias passadas, das preferéncias pessoais, etc. A cultura da
organizagao ou de um grupo de trabalho pode afetar o comportamento do
individuo no que diz respeito a coleta e ao uso da informacao.

Todd (1999) discute a tendéncia recente de se conceituar o uso da
informacdo a partir de uma visao holistica que

estabelece a distingdao entre "utilizacdo", como sendo o ato de fazer
algo com a informagao, modificando os pensamentos e agoes das
pessoas; o "impacto", visto como as modificagdes em um programa
ou uma politica, e a "utilidade", referindo-se a relevancia da
informacdo para uma area de politica ou programa (TODD, 1999, p.
853, traducdo nossa)?.

Um importante uso da informagao € sua aplicagao instrumental, por
meio da qual se procura descrever, a medida que os resultados
organizacionais sao alcancados, seus possiveis impactos, estados finais e
eventuais alteragdes em procedimentos resultantes do uso da informacao.

Condizente com a abordagem que examina o uso da informacgao
como resultados, Kirk (2002) desenvolveu um modelo que analisa os
diferentes modos por meio dos quais o uso da informagao € entendido e
experimentado em uma organizacao. Em sua analise, o uso da informacao
ultrapassa o meramente funcional, a solugao de problemas ou a realizagao
de tarefas. Para ela, esse uso inclui a construcao de conhecimentos e
significados novos, o ato transformativo de modelar decisdes e influenciar
outras pessoas, bem como o fluxo, a troca e o compartilhamento de
informagdes com os colegas. Essa autora concluiu que os gerentes
entendem e praticam o uso da informacgao de cinco maneiras diferentes:

2 Makes the distinction between “utilization” as doing something with information and making a difference to
the thoughts and actions of people; and “impact,” seen as modifications in a program or policy; and
“utility,” referring to the relevance of the information to an area of policy or program.
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a)remodelagem da informacao: diz respeito a remodelar a
informacdo existente, dando a ela um formato acessivel para
outras pessoas, de forma a facilitar o fluxo da informacao;

b)fluxo da informacao: refere-se ao fluxo decorrente do uso da
informacao quando é transmitida ou compartilhada com as
pessoas;

c)desenvolvimento de novos conhecimentos e ideias: refere-se
ao uso da informacdao como um processo que visa ao futuro e
cria novas ideias, conhecimentos e significados;

d)formacao de julgamentos: refere-se ao uso da informacao
para direcionar a tomada de decisdes; e

e)influéncia sobre outras pessoas: refere-se ao processo de
influenciar o comportamento de terceiros.

Kirk (2002) localiza essas cinco maneiras em um "espago de
resultados do fenbmeno do uso da informagao”, que é dividido em trés
niveis: no nivel 1, a informagdo é vista como um objeto e é nesse nivel
gue a remodelagem e o fluxo da informagao sao praticados e entendidos.
No nivel 2, a informagao é vista como um conceito utilizado para criar
novos conhecimentos e ideias. E por fim, no nivel 3, a informagao é
percebida como sendo uma forca transformadora que condiciona
julgamentos e influencia outras pessoas.

Para o desenvolvimento deste estudo, o foco foi o componente
“valores e comportamentos informacionais” do modelo Orientacao
Informacional (OI), uma vez que o objetivo geral deste estudo foi
descrever e analisar os comportamentos e valores informacionais em uma
empresa do setor de transporte aéreo brasileiro. Concentrou-se, portanto,
nos conceitos da OI relacionados aos comportamentos e valores relativos
a informacdo, cultura informacional de Davenport (1998) e o uso da
informacao de Kirk (2002).

Os aspectos a respeito do uso da informagao em organizagdes sao
particularmente relevantes para o estudo realizado. De acordo com a
Agéncia Nacional de Aviacdao Civil (ANAC), a demanda por transporte
aéreo no Brasil vem aumentando consideravelmente nos Ultimos dez
anos. Observa-se, portanto, um mercado altamente competitivo, no qual
a qualidade dos servicos prestados tem estreita relagao com a capacidade
da empresa em identificar oportunidades e traduzi-las em processos,
produtos e servigos. Assim, o reconhecimento do valor da informagao
como fator essencial para um bom desempenho organizacional é elemento
critico em todos os setores da aviacdo, pois as informacdes sao
fundamentais para garantir o alinhamento dos processos e a seguranca
dos voos, bem como em todas as operagdoes e atividades de niveis
estratégico, tatico e operacional, abrangendo cuidados e atencao desde o
transporte de passageiros ao transporte de cargas.
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5 Apresentacao e analise de dados

Os dados foram coletados mediante a aplicagdo de um questionario
distribuido via Internet e a realizacdo de entrevistas semiestruturadas,
gue proporcionaram uma compreensao mais ampla dos comportamentos e
valores informacionais na empresa aérea pesquisada.

A companhia aérea participante desta pesquisa possui mais de
1.000 funcionarios. As caracteristicas dos participantes do estudo sao
apresentadas a seguir. Dos 32 gestores participantes da pesquisa, a
maioria atua como supervisor de aeroporto, um total de 62,5% dos
respondentes. Dentre os respondentes, 62,5% sao do género feminino e
37,5% do masculino. A faixa etaria que concentra o maior numero de
respondentes é a de 25 a 34 anos, o que corresponde a um percentual de
84,4%. Os que tém de 35 a 44 anos representam 15,6% dos
participantes. Quanto aos principais setores de atuacao profissional, eles
se concentram nos departamentos de recursos humanos, administrativo,
gerencial e setor operacional em aeroportos.

Uma vez caracterizada a empresa e os participantes deste estudo, a
seguir serao apresentados e analisados os resultados da pesquisa. Tendo
como base o componente “comportamentos e valores informacionais” do
modelo de OI, foram selecionados e adaptados 24 enunciados
originalmente desenvolvidos por Marchand, Kettinger e Rollins (2001),
complementado por 4 enunciados sobre cultura informacional do modelo
de Ecologia da informacgao, de Davenport (1998) e 3 enunciados sobre uso
da informagao do modelo de Uso da informacao de Kirk (2002). Esses
enunciados encontram-se explicitados no componente “comportamentos e
valores informacionais”.

As variaveis qualitativas foram descritas com base na escala Likert
de carater ordinal como critério de avaliacdo para os respondentes
(juizes) em relacdo as questdes das oito dimensdes estudadas na
pesquisa survey, nas quais ‘discordo totalmente’ corresponde a 1 e
‘concordo totalmente’ corresponde a 5.

6 Comportamentos e valores informacionais em uma
companhia aérea

Conforme anteriormente explicitado, dentre os trés conjuntos
genéricos de praticas informacionais que promovem o uso efetivo da
informacgao, a presente pesquisa focalizou o conjunto de comportamentos
e valores relacionados a informacao.

Os resultados na Tabela 1 estdo organizados conforme os
componentes dos comportamentos e valores informacionais estudados
neste trabalho, que sdo explicitados nas seguintes dimensodes:
proatividade em relacdo a informacdo, transparéncia quanto ao uso da
informacao, integridade da informagao, compartilhamento da informacao,
formalidade quanto ao uso da informagao, controle da informacao, cultura
informacional e uso da informacao.
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Tabela 1 - Grau de concordancia com os componentes dos valores e
comportamentos informacional

Ricardo Rodrigues Barbosa;
Christine Conceicdo Gongalves

Comportamentos e valores informacionais

Dimensé&o Questao n° As pessoas da minha equipe de trabalho... Me DP | Min | Max
1 .. Sempre procuram informagdes relevantes a respeito de mudangas e 3000984 | 1 5
Proatividade em tendéncias que vém de fora da empresa.
relagéo a 2 ... sempre usam a informag&o para encontrar respostas as mudancas e 3130907 | 1 4
informagéo desenvolvimentos externos a empresa. ’ ’
(média= 3,20) - ~ - :
... constantemente procuram informagdes para criar ou aprimorar
3 . 3,47 (0,803 | 2 5
nossos produtos, servigos e/ou processos.
4 ... confiam uma nas outras para compartilhar abertamente informagdes 3138|0907 | 2 5
Transparéncia sobre falhas, enganos e erros. ’ ’
quanto ao uso da F i i 5
informagao 5 ... S&o abertas e receptivas quando recebem informacdes sobre falhas, 328 1023 1 5
Sdias 337 enganos e erros. _ .
(media= 3,37) 6 ... sempre compartiham informagdes sobre falhas, enganos e erros de | 5 1, | 5 g0 | o 5
maneira construtiva. ’ ’
7 ... NUnca repassam para outras pessoas ou equipes, informag6es 216 0677 | 1 4
imprecisas e distorcidas.
8 ... hunca utilizam informacdes para justificar decisGes que ja foram 2310738 | 1 4
tomadas.
Integridade da 9 ... nunca retém informagoes. 253(0,718 | 1 4
informacéao
(média= 2,79) 10 ... hunca aproveitam as informagdes para obter vantagens pessoais. 2,69 (0,644 | 2 4
... sempre compartilham informag¢des numa linguagem e significados
1 comuns de ideias basicas do setor de transporte aéreo. 87210729 2 5
12 ;i.gs”irggsre sabem em que me medida devem compartilhar informacgées 331 1401 1 5
13 ...sempre compartilham informag8es com seus colegas. 3,47 {0,621 | 2 5
) ...sempre compartilham informag6es com pessoas de outros setores de
C%??:g':;fgggto 14 trabalho, mas de dentro da empresa. 316]0808| 2 | 5
(média= 3,22) 15 ... sempre compartlllham informagdes com cidad&os, parceiros, 2901|0588 | 2 4
fornecedores ou clientes de fora da empresa.
... sempre sabem o que devem fazer, e conhecem o objetivo final do
16 seu trabalho. 3340865 2 5
17 ... nunca confiam nas fontes informais (colegas, por exemplo). 2,78 10,906 | 1 5
gas, p p
18 ... sempre buscam informagdes nas fontes formais (como 319 1091 | 1 5
memorandos, manuais e relatérios, por exemplo). ' '
Formalidade ... hunca usam fontes informais (colegas, por exemplo), mesmo que
19 s 2,530,803 | 1 4
quanto ao uso da confiaveis. ) )
informagédo ... hunca utilizam fontes informais (de outras pessoas ou colegas, por
(média= 2,84) 20 exemplo) para conferir e aumentar a qualidade das fontes formais 2,56 (0669 | 1 4
(como memorandos, manuais, relatérios, etc.).
... confiam mais em fontes formais (como memorandos, manuais,
21 relatorios, etc.) do que em fontes informais de informacéo (colegas, por | 3,16 | 1,11 1 5
exemplo).
As informagdes sobre o desempenho corporativo sempre influenciam o
26 o ) 35 (1088 | 2 5
desempenho individual e da equipe com quem trabalho.
Controle da — S
informagao 27 O feedback sobre o desempenho individual sempre € utilizado para 2403|1031 2 5
(média= 3,73) melhorar o desempenho dos colaboradores e da equipe. ’ ’
28 Na empresa as informagdes sempre facilitam a gestéo de pessoas, 366 | 0.653 | 2 4
processos e fluxos de trabalho. ’ ’
As pessoas da minha equipe de trabalho sempre séo avaliadas e
22 recompensadas quando compartilham informag6es com seus colegas | 3,25 | 0,672 | 2 4
e superiores.
Cultura 29 Os comportamentos e valores esperados dos colaboradores sempre 375 | 0568 | 3 5
informacional séo definidos e comunicados a todos. ! !
(media= 3,65) A empresa sempre oferece treinamentos para desenvolver e aprimorar
30 41910821 | 2 5
0s comportamentos e valores esperados dos colaboradores.
Ao contratar novos colaboradores, a empresa sempre usa como
8t critério a maneira como os candidatos lidam com a informagéo. 34110946 2 5
... conseguem encontrar solu¢des para problemas de grande
Uso da 23 complexidade. 341108751 1 4
informacgéao 24 ... sempre influenciam o que acontece no setor. 35 (0,762 | 2 4
(média= 3,54) : : : = :
25 ... consideram fundamental compartilhar informacdes para realizarem o 372 |osss | 2 5

seu trabalho.

Fonte: Dados da pesquisa, 2015
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Na Tabela 1, o conjunto de enunciados referentes as capacidades
ligadas ao controle da informagao, a cultura informacional e ao uso da
informacdo obtiveram os maiores indices no nivel de concordancia. Entre
0s enunciados com o maior nivel de concordancia, dois sao referentes ao
controle da informacdo, dois referem-se a cultura informacional e um diz
respeito ao uso da informacao. Ja entre os enunciados com o menor nivel
de concordédncia estdo as capacidades relacionadas a integridade da
informacao e a formalidade quanto ao uso da informacgao. A seguir, serao
apresentados os dados numeéricos relativos a esses resultados.

O conjunto de capacidades que aparece com o maior nivel de
concordancia médio é o controle da informacao (3,73), onde todos os
enunciados apresentam um alto nivel de concordancia. O segundo
conjunto de capacidades com o maior nivel de concordancia médio (3,65)
refere-se a cultura informacional.

As capacidades com o menor nivel de concordancia médio (2,79)
referem-se a integridade da informacdo. Destacam-se os enunciados “As
pessoas da minha equipe de trabalho nunca repassam para outras
pessoas ou equipes informacdes imprecisas e distorcidas”, com nivel de
concordancia 2,16 e desvio padrao 0,677. Em seguida vem o enunciado
“As pessoas da minha equipe de trabalho nunca utilizam informagoes para
justificar decisbes que ja foram tomadas”, com nivel de concordancia
2,31.

De modo geral, em relagdo aos comportamentos e valores
informacionais, quatro enunciados de menor concordéancia se destacam
nos componentes: integridade e formalidade quanto ao uso da
informagdao. O menor nivel de concordancia foi detectado em “as pessoas
da minha equipe de trabalho nunca repassam para outras pessoas ou
equipes, informagdes imprecisas e distorcidas” com 2,16 de média e um
desvio padrao de 0,677. O segundo enunciado com menor nivel de
concordancia foi “as pessoas da minha equipe de trabalho nunca utilizam
informagdes para justificar decisdes que ja foram tomadas”, com 2,31 de
média e desvio padrdo de 0,738.

O terceiro enunciado com baixo nivel de concordancia foi “as
pessoas da minha equipe de trabalho nunca usam fontes informais
(colegas, por exemplo), mesmo que confiaveis”, com 2,53 de média e um
desvio padrao de 0,803. O quarto enunciado com baixo nivel de
concordancia foi “as pessoas da minha equipe de trabalho nunca utilizam
fontes informais (de outras pessoas ou colegas, por exemplo) para
conferir e aumentar a qualidade das fontes formais (como memorandos,
manuais, relatorios, etc.)”, com 2,56 de média e desvio padrao de 0,669.

Dois enunciados de maior concordancia se destacam nos
componentes cultura informacional e controle da informagao. O maior
nivel de concorddncia ocorreu com o enunciado “a empresa sempre
oferece treinamentos para desenvolver e aprimorar os comportamentos e
valores esperados dos colaboradores”, com 4,19 de média e desvio
padrao de 0,821. O segundo enunciado com alto nivel de concordancia foi
“O feedback sobre o desempenho individual sempre é utilizado para

A\Y
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melhorar o desempenho dos colaboradores e da equipe”, com 4,03 de
média e um desvio padrao alto de 1,031.

No intuito de buscar uma compreensao mais ampla dos resultados
obtidos por meio do questionario, foram realizadas seis entrevistas
semiestruturadas. Para tanto, foram apresentados os resultados do
guestionario aos entrevistados e foi perguntado a eles se concordavam ou
nao com esses resultados. Todas as entrevistas foram realizadas no local
de trabalho de cada entrevistado. Os cargos dos entrevistados sdo:
gerente, coordenador, supervisor, agente lider e analista de recursos
humanos.

Nas entrevistas, a proatividade em relacdao a informacao nao foi um
comportamento identificado pelos gestores como caracteristico de suas
equipes. Segundo eles, devido ao fato de estarem focadas nas atividades
operacionais do dia-a-dia, as pessoas, por desinteresse ou indiferenca,
nem sempre buscam informacgdes relevantes a respeito de tendéncias que
vém de fora da empresa e usam essas informacdes para encontrar
respostas as mudancas e desenvolvimentos externos a organizacgao.

Com relagao a transparéncia quanto ao uso da informacgdo, quatro
dos entrevistados afirmaram que suas equipes tém dificuldade em receber
feedbacks negativos, lidar com falhas, enganos e erros. Observou-se
também que as equipes apresentam dificuldades em lidar com essas
informacdes de maneira construtiva.

Quanto a integridade da informagdo, quatro dos entrevistados
reconhecem que suas equipes repassam informacdes imprecisas e
distorcidas, embora admitam que este comportamento nao seja
intencional. Trés dos entrevistados acreditam que suas equipes ndo retém
informacdes de maneira voluntaria ou com algum propdsito particular.
Com relagao as informacdes sigilosas, quatro dos entrevistados acreditam
gue suas equipes de trabalho nao sabem lidar com essas informacoes. De
todas as dimensodes, os enunciados referentes a integridade da informacao
foram os que obtiveram menor média nos niveis de concordancia (2,79 de
média geral). Nas entrevistas ha evidéncias de que os comportamentos e
valores dos colaboradores, no que se refere a integridade da informacao,
nao sao reconhecidos pelos gestores.

A propésito do compartilhamento da informagdo, trés dos
entrevistados acreditam que suas equipes de trabalho precisam
compartilhar mais informagdes com cidaddos, parceiros e clientes, até
mesmo como uma estratégia de divulgar a empresa. Eles afirmam que ha
compartilhamento da informacdo; porém, nem sempre como deveria
acontecer. Essa dimensao foi, portanto, bem reconhecida pelos gestores.

A formalidade quanto ao uso da informacao nao foi uma dimensao
bem reconhecida pelos entrevistados. Eles afirmam que as pessoas de sua
equipe de trabalho utilizam mais fontes informais do que formais de
informacao.

O controle da informagao foi uma dimensao bem reconhecida pelos
gestores. Embora quatro entrevistados acreditem que as informacoes
sobre o desempenho corporativo influenciam o desempenho individual e
da equipe, e que o feedback sobre o desempenho individual sempre é
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utilizado para melhorar o desempenho dos colaboradores e da equipe, trés
deles acreditam que os feedbacks nao surtem o efeito esperado em suas
equipes. Todos os entrevistados reconhecem que as informacgoes facilitam
a gestao de pessoas, processos e fluxos de trabalho. No entanto, afirmam
gue ha necessidade de melhorias na maneira de disponibilizar informacdes
precisas e integras no ambito organizacional.

Quanto a cultura informacional, quatro entrevistados nao
reconhecem na empresa praticas de avaliagdo e recompensas aos
colaboradores que compartilham informagoes. Os treinamentos, voltados
para o desenvolvimento e aprimoramento de comportamentos e valores
esperados dos colaboradores, foram reconhecidos pelos entrevistados. No
entanto, segundo eles, tais treinamentos sdo direcionados para o
atendimento e relacionamento com clientes e parceiros, € nao para o
aperfeicoamento dos comportamentos dos colaboradores em relagdo a
informacdo. Trés gestores ndo reconhecem que a empresa usa Como
critério de contratacdo a maneira como os candidatos lidam com a
informacao.

A dimensao de uso da informacao foi bem reconhecida pelos
gestores entrevistados. Eles identificam em suas equipes a postura de
considerarem fundamental o compartilhamento de informagdes, a
competéncia para solucionar problemas de grande complexidade e a
capacidade de influenciar o que acontece no setor.

7 Discussao dos resultados

De acordo com os dados coletados nesta pesquisa, as evidéncias
sugerem que os comportamentos e valores informacionais observados na
empresa aérea participante deste estudo ndao estao consolidados em seu
conjunto. Observou-se a predominancia do controle, wuso e
compartilhamento da informacado, seguida pela proatividade em relacdo a
informacado, cultura informacional, formalidade e transparéncia quanto ao
uso da informacao. A integridade no uso da informacgao ficou em um plano
inferior.

Quanto a proatividade, os gestores da companhia aérea nao
identificam em suas equipes comportamentos proativos em relagao a
informacdao no que diz respeito a busca e ao uso de informagoes
relevantes, bem como tendéncias que vém de fora da empresa. Contudo,
reconhecem que suas equipes de trabalho buscam informagdes para
inovar ou aprimorar produtos, processos e servigos.

A transparéncia quanto ao uso da informacdao ndo foi bem
reconhecida pelos gestores. De fato, eles identificam em suas equipes
dificuldades para lidar com falhas, enganos e erros, além de nao lidarem
com essas informacoes de maneira construtiva.

No que se refere a integridade da informacdo, os gestores admitem
gque os componentes de suas equipes repassam, para outras pessoas,
informagOes imprecisas e distorcidas. Com relacdo a retencao de
informacdes, eles percebem que os colaboradores retém informacoes,
embora acreditem que ndo seja uma pratica voluntaria ou com algum
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proposito particular. Quanto ao uso comedido de informagdes sigilosas,
reconhecem que os integrantes de suas equipes nao sabem em que
medida devem ou nao compartilhar informacdes confidenciais. Um aspecto
positivo nessa dimensao € que os gestores reconhecem que os
colaboradores compartilham informacdes utilizando linguagem e
significados comuns do setor de transporte aéreo.

O compartilhamento da informacao para a realizacdo do trabalho é
uma pratica bem reconhecida pelos gestores. No entanto, eles ndo
reconhecem em suas equipes o0 comportamento de compartilhar
informagdes com cidadaos, parceiros, fornecedores ou clientes fora da
empresa.

No contexto da formalidade quanto ao uso da informagdo, os
gestores da companhia aérea reconhecem que suas equipes
frequentemente usam e confiam amplamente em fontes informais de
informacdo, mesmo existindo fontes formais e confidveis.

Um aspecto relevante apontado nas entrevistas é a forma
caracteristica como diferentes setores da empresa lidam com as
informacdes. Foi constatado que, as equipes operacionais (agentes de
aeroportos) e administrativas (menores aprendizes) utilizam mais fontes
informais, ao passo que as equipes de manutencao, gerenciais e do RH,
embora utilizem fontes informais, recorrem mais as fontes formais de
informacao.

A dimensao do controle da informagao foi bem reconhecida pelos
gestores. Eles acreditam que o desempenho corporativo influencia o
desempenho individual e da equipe. E apesar de nao surtir o efeito
esperado, os gestores concordam que o feedback sobre o desempenho
individual é utilizado com o intuito de melhorar o desempenho dos
colaboradores e da equipe. Um aspecto relevante é que os gestores
reconhecem a necessidade de aperfeicoar a maneira de disponibilizar
informagGes no ambito organizacional para facilitar a gestdao de recursos
humanos, processos e fluxos de trabalho.

Na empresa aérea, a cultura informacional parece ndo ser um valor
reconhecido pelos gestores. Embora essa dimensao tenha obtido o
segundo maior nivel de concordancia geral nos enunciados das dimensodes
de comportamentos e valores informacionais, ficou evidenciado nas
entrevistas que quatro dos entrevistados se referia a cultura
organizacional e ndo especificamente a cultura em relagdo a informagao.

O uso da informacdo é uma dimensdao bem reconhecida pelos
gestores. Além de reconhecerem em suas equipes a postura de
considerarem fundamental o compartilhamento de informacdes para a
realizacdo de suas atividades, eles identificam nelas a competéncia para
solucionar problemas de grande complexidade e a capacidade de
influenciar o que acontece no setor.

8 Consideracoes finais

O presente trabalho buscou descrever e analisar os comportamentos
informacionais em uma empresa do setor de transporte aéreo brasileiro.
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Os resultados demonstram que a empresa aérea estudada apresenta
comportamentos e valores informacionais estabelecidos em algumas
dimensodes. O controle, o uso e o compartilhamento da informagao foram
bem reconhecidos pelos gestores. Em seguida, a proatividade em relagao
a informacdo. O conceito de cultura informacional ndo foi adequadamente
compreendido pelos entrevistados, uma vez que, sob esse aspecto, os
dados obtidos evidenciaram contradicdbes entre os resultados do
guestionario e das entrevistas. A formalidade quanto ao uso da
informacao nao foi bem reconhecida. A transparéncia quanto ao uso da
informacgao e a integridade no uso da informacao nao foram reconhecidas
pelos gestores.

No seu conjunto, os dados obtidos por meio da aplicacdao do
guestionario e das entrevistas, evidenciaram que alguns valores e
comportamentos relacionados a informagdao sao reconhecidos, apesar de
estarem aquém do que ocorrem em uma organizacdo com elevado nivel
de Orientagao Informacional. Os resultados mais significativos revelam a
predominancia do controle da informagao para auxiliar a gestdo de
pessoas, processos e fluxos de trabalho, seguida pelo compartilhamento e
uso da informacgdo, evidenciando que essas praticas devem ser
aperfeicoadas para auxiliar o alcance dos objetivos organizacionais. Outro
aspecto relevante foi o baixo nivel de integridade da informacdo e
transparéncia quanto ao uso da informacdo, apontando a importancia de
se aprimorar os comportamentos e valores de seus colaboradores em
relagdo a informacdo para atuarem na qualidade e confiabilidade das
informacdes compartilhadas no ambito organizacional. Merece destaque o
fato de todos os gestores entrevistados considerarem a integridade da
informacgdo a base para a realizagdo do trabalho em equipe em um nivel
de eficiéncia e qualidade.

Acredita-se que o0s resultados obtidos por meio deste estudo
evidenciam a necessidade de se focar nos recursos humanos da
organizacao. De fato, o uso da informacdao e do conhecimento é
indiscutivelmente centrado nas pessoas, nao envolvendo apenas a forma
como elas gerenciam a informacao e utilizam a tecnologia da informacao,
mas também a maneira como se comportam em relagao a informagao, em
consonancia com os valores organizacionais associados ao seu bom uso.
Portanto, incutir, promover e avaliar comportamentos e valores
informacionais em seus colaboradores pode auxiliar de maneira decisiva
no uso eficiente da informagao em contextos organizacionais.

O referencial tedrico que embasou a presente pesquisa foi o modelo
de Orientacdao Informacional de Marchand, Kettinger e Rollins (2001). A
orientacdo informacional, em sintese, pode ser compreendida como o
nivel de competéncia de uma organizagcao em atingir resultados superiores
guanto ao uso efetivo da informagdo. A perspectiva dos comportamentos
e valores em relacdo a informacdao explorada neste estudo constitui
importante percurso para compreender o nivel de maturidade dos
comportamentos e valores informais em ambientes organizacionais,
ampliando a compreensao dos comportamentos e valores que
proporcionam o uso efetivo da informacao.
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O tema ‘comportamentos e valores informacionais em ambientes
organizacionais’ abre caminhos para futuras pesquisas ligadas a gestao do
conhecimento. Onde extrair e como sistematizar o conhecimento, como
promover melhores praticas de lidar com a informacao e incutir
comportamentos e valores adequados em relacdo a informacdo em seus
funcionarios é o ponto crucial para aperfeicoar a qualidade da informacao,
redefinir processos, inovar produtos e servicos. Em sintese, acredita-se
gue um nivel elevado de orientacao informacional resulta de uma postura
gerencial adequada e peculiar sobre como conectar pessoas, informagoes
e TI.
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