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Resumo: Denominado de revisao bibliografica, este estudo de
caracteristicas qualitativas, objetiva buscar explicagdes para a auséncia
e sobrecarga de informagoes que pode prejudicar a gestio da
companhia. Para tanto, foram consideradas para analise as publicagoes
especificas disponibilizadas em base de dados especializados ocorridas
no periodo de 1963 a 2016. Como resultado, o estudo mostra que a
empresa deve langar mao da inteligéncia competitiva enquanto modo
de pensar e agir, com a intengao de desenvolver tanto interna quanto
externamente a capacidade dos individuos para tratar a informagéo e
praticar uma selegao que atenda as suas conveniéncias.

Palavras-chave: administragido da informagao, sobrecarga de
informagao, auséncia de informagao, inteligéncia competitiva.

Abstract: Called bibliographic review, this qualitative characteristic
study, aims at searching for explanations on the absence and overload
of information which can harm a company’s management. For such, we
considered analyzing specific publications available from specialized
database from 1963 to 2016. As a result, the study shows that the
enterprise must give up on competitive intelligence, as a way of
thinking and acting, with the intention to develop, both internally and
externally, the individuals’ capacity to deal with information and
practice a selection process which meets their conveniences.

Keywords: information management, information overload,
information absence, competitive intelligence.

Resumen: En este estudio de caracteristicas cualitativas, objetiva
buscar explicaciones para la ausencia y sobrecarga de informaciones
que puede perjudicar la gestion de la compania. Para ello, se
consideraron para andlisis las publicaciones especificas disponibles en
base de datos especializados ocurridas en el periodo de 1963 a 2016.
Como resultado, el estudio muestra que la empresa debe echar mano
de la inteligencia competitiva en cuanto modo de pensar y actuar, con
la intencion de pensar desarrollar tanto interna como externamente la
capacidad de los individuos para tratar la informacion y practicar una
seleccion que atienda a sus conveniencias.

Palabras clave: administracién de la informacion, sobrecarga de
informacion, ausencia de informacion, inteligencia competitiva.
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I INTRODUCAO

Desde que seja possivel revisar o texto e gerar conhecimento novo, recomenda-se recorrer a literatura
especializada anterior para retratar o conhecimento existente, dar sustentacao a sua atualizagdo e auxiliar a
realizacao de futuros estudos (Gibbs, 2008), ou seja, a realizagdo sistemdtica de revisoes de investigagoes
cientificas pode melhorar a qualidade, a replicabilidade, a confiabilidade e a validade desses estudos (Kiao &
Watson, 2017). Acerca dessas consideragoes, Sutton e Staw (2003, p. 75) frisam que “as referéncias desenvolvidas
em trabalhos prévios ajudam a montar o cendrio para novos argumentos conceituais”. Para eles, os estudiosos

precisam identificar o veio légico sobre o qual estao contribuindo.

Assim, pensa-se que as empresas bem organizadas devem funcionar perfeitamente, como “um relégio

suico”, concepgao fundamentada sobre a ordem, a descentralizagao, a inteligéncia competitiva.

Os tempos mudaram! Mas, ainda hoje, para as empresas em desafios constantes, “fazer mais e melhor”
(Ohmae, 1977), “fazer mais com menos” (Kanter, 1998) e fazer mais com menos, melhor, e com menos tempo
é um desafio estratégico que obriga as companhias a escrutarem tanto fora quanto dentro para encontrar
solugbes aos dilemas da concorréncia, cujo alvo é de aumentar seu poder competitivo em nivel global, sem pesar

suas estruturas internas.

Nessas condigoes, a inteligéncia competitiva (IC) adquire todo o seu entendimento através de um
sistema de informagdo e comunicagdo interna e externa a empresa. Mas é sobretudo um novo comportamento
fundamentado na gestao do “conhecimento e know-how, na deteccao das ameagas e das oportunidades, na
coordenagio das estratégicas e na implementacio das praticas de influéncia” que fazem com que a IC se torne
“modo de pensar e agir”’, como afirmam os precursores da matéria, Levet e Paturel (1996, p. |16), Levet (2001)
e Levet (2015). Com efeito, trata-se de tirar partido da informagiao pertinente como um mecanismo de

competitividade da organizagao.

A informagdo tratada como matéria prima da IC, ou seja, utilizada como um meio de produgio idéntico
ao trabalho ou ao capital, responde as mesmas pressées de gestao como todo outro fluxo, isto &, a informagao
compreende dados significativos, elas sao integradas dentro de um contexto particular sendo preciso interpreta-

las e valoriza-las para uma tomada de decisdo adaptada aos problemas do momento.

Todavia, a complexidade crescente de um bom nimero de situagoes deixa os dirigentes atuais
frequentemente desanimados; a conjuntura atual ndo permite ignora-los! Eles pensam que faltam informagoes
vitais para agir eficazmente. Nao obstante, acredita-se que seus problemas nao sejam exclusivamente de falta de
informagdes, mas sim de excesso. E neste sentido que Drucker (1975, p. 530) teve a oportunidade de afirmar:
“ . . - ~ -

a informagao é antes de tudo um principio de economia”. Menos numerosos serao os dados necessarios, melhor
sera a informagdo. E um excesso de informagdo, ou seja, tudo aquilo que ultrapassa o que é estritamente
necessario, leva a interrupgao de toda informagao. Nao é mais um enriquecimento, mas um empobrecimento, é

o que garantem Schick, Gordon e Haka (1990). Os autores acreditam que um volume elevado de informagoes
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nao significa uma fonte exploravel para a tomada de decisio. Na mesma linha de raciocinio, Porter (2004)
confirma que a coleta de dados é uma perda de tempo, se estes ndo servem para a estratégia. Portanto, torna-
se imperioso fazer prova de imaginagao para apresentar estes dados sob uma forma mais concisa e (til a diregao
geral. Diante disso, este trabalho tem por objetivo buscar explicagdes para a falta ou sobrecarga de informagdes

que pode prejudicar o bom funcionamento da empresa.

Assim, faz-se necessario, inicialmente, que a informagio, seja qual for a sua natureza, se divida em quatro
elementos exclusivos de qualquer um outro; que ela seja aberta e fechada, oral e escrita. Para Besson e Possin
(2001), estas quatro categorias contém tudo aquilo que IC pode obter e condiciona o funcionamento das

atividades basicas de uma companhia.

2 REFERENCIAL TEORICO

Além da segdo introdutdria esse artigo esta estruturado com um referencial tedrico abordando os
seguintes temas: informagdo, falta de informagdes (andlise dos fatos, tentativas de explicagdo, causas
reconhecidas, causas supostas e sobrecarga de informagoes. Em seguida, apresenta-se os procedimentos
metodolodgicos, destacando o trabalho de revisio como método adotado para se atingir o objetivo proposto e,

por fim, foram apresentadas as consideragées finais na segao quatro.

2.1 Informacio

Considerada um componente crucial para o desenvolvimento da organizagao, Meyer (1998) argumenta
que a informagao age como um importante elemento para o planejamento e a tomada de decisao corporativa,
especialmente em um mercado altamente dindmico e competitivo. Assim, percebida como um dos mais
importantes recursos institucionais, a informagao tem o papel de conduzir a empresa para um futuro mais seguro

(Zhuang, Qiu, & Peng, 201 1).

A informagao, segundo Villain (1990), é uma verdadeira matéria que nasce, vive, envelhece e morre, ao
mesmo tempo em que é onipresente, seja de maneira explicita, seja de maneira difusa. Pode até revelar-se
perigosa para aquele que nao sabe domina-la. A informacao é veiculada, recolhida, memorizada/estocada, tratada,
difundida e utilizada pelo homem com sua objetividade e subjetividade, com a confianga e a desconfianga que dela

pode suscitar.

Para outros autores, a informagao é “uma diferenca que cria diferenga”. Como é o caso, por exemplo,
de Courbon (1997), que disse que é bem a dessemelhanga trazida pela mensagem no estado natural do mundo
exterior (o dado) que vai criar no receptor uma outra diferenga, um comportamento em consequéncia a este
novo conhecimento.
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Entretanto, torna-se pertinente referir a Teoria da Informagao com o fito de encontrar analogias com a
transmissao de informagSes dentro da empresa. Isto posto, a Teoria da Informagdo é uma teoria da comunicagao.
Ela foi desenvolvida por Shannon em 1939, depois por Webber em 1948 e elaborada por matematicos e
engenheiros em telecomunicagdes confrontados a problemas de codificagdo e de “barulho”. O barulho é tudo
aquilo que atrapalha a comunicagao, compreendendo também a auséncia de sinais (Azoulay, 1996). E mais, ela
demonstra a necessidade de tratar toda informagdo que chega considerando a capacidade do canal utilizado, a
periodicidade, sua poténcia e seu nivel de barulho. Isso implica um conjunto de operagdes a fim de evitar a

exclusdo pura e simples, sem distinguir as mensagens Uteis do barulho.

O objetivo final do tratamento consiste em dar sentido, dar um valor a informagao que foi transmitida
sob uma forma que responde as necessidades dos utilizadores finais. Logo, trata-se de passar de uma descricao
a uma compreensdo. A isso se junta também uma outra nogao: aquele do barulho, ou conjunto de documentos
encontrados seguidos a uma demanda, mas nao pertinentes, e enfim aquela do siléncio: conjunto de documentos
pertinentes, mas nao encontrados. O propésito € o de possuir um resultado tal que evite o siléncio, ou falta de

informagdes e que reduza o barulho ou o excesso delas.

2.2 Falta de informacées

2.2.1Analise dos fatos

Nao se pode abordar este sujeito sem evocar aquilo que é oferecido por autores do planejamento
estratégico dentro desta matéria. As informagoes com carater estratégico sao aquelas de natureza antecipativa.
Elas devem ser interpretadas como sendo de ameagas ou oportunidades do meio e da sociedade. Na pratica,
como sublinha Bulinge (2014), sua neutralidade apresenta pouco interesse para o planejamento estratégico.
Alguns autores como Babar e Rai (1993) invocam a este tema uma vantagem concorrencial criativa, e outros
como Lesca e Lesca (2014), uma vantagem ligada a escuta antecipativa do cliente. Sobre este entendimento,
MacDonald, Bath e Both (2011) dizem que os gestores preferem tomar decises suficientemente boas no

momento certo, do que correr o risco de esperar para tomar a decisdo perfeita tarde demais.

Trata-se aqui essencialmente de informagoes de carater competitivo, entretanto, tomar consciéncia
destes problemas nao é sempre uma coisa evidente. Diversas empresas declararam faléncia ou passaram muito
perto da ruina por causa da total ignorancia desses fenomenos; observagoes que levam a interrogar sobre as

razoes que expliquem tais situagoes.
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2.2.2 Tentativas de explicagao

Tem-se a consciéncia do fato que a falta de informagbes pode prejudicar o bom funcionamento da
organizagao, e, as causas de uma tal penuria sdo raramente evocadas pelos protagonistas. Procura-se nesta

seccao, desenvolver algumas, sem ter a pretensio de ser exaustivo.

A literatura especifica sobre o tema, mesmo que nao seja explicitamente ligada a esses fenomenos,
constitui, contudo, uma fonte exploravel. Neste caso, distingue-se dois tipos de explicagoes: as causas

reconhecidas e as causas supostas.

2.2.2.1 Causas Reconhecidas

Uma delas pode justificar em parte o que se pensa, pois se trata aqui de abordar a falta de ferramentas,
de metodologias visando preencher esta auséncia. O exame dos trabalhos relacionados a este tema mostra uma
grande caréncia associada ao assunto, pois, se para um bom numero de autores, como Bulinge, 2013, Goria,
2014, El Haddadi, El Haddadi, Dousset e Fennan, 2015, é apropriado que esta matéria, a informagao estratégica,
seja primordial para a tomada de decisao correta, as ferramentas desenvolvidas por esses mesmos autores para

preencher esta caréncia sao quase inexistentes.

A este titulo pode-se também qualificar a simples visdo de um dos papéis dos gestores desenvolvida por
Mintzberg (2006), que mostra o dirigente como um observador ativo e que esta continuamente procurando e
recebendo as informagoes vindas de uma variedade de fontes. Além disso, segundo o autor, o gerente desenvolve
uma compreensio profunda da organizagdo e do seu meio, com o objetivo de que estas informagoes sejam
concernentes as operagdes internas, os acontecimentos externos, as ideias, as tendéncias e as formas de andlises
e de pressoes. Ainda neste contexto, Davenport e Prusak (1997) defendem que os dirigentes necessitam
desenvolver uma sintonia com as informagodes, a fim de que fortalecam o habito de pesquisar, manipular,

modificar, compartilhar, acumular, e até mesmo ignorar os informes desnecessarios.

Barkow (2004) alega que em um dia normal, 40% do tempo de um funcionario é gasto com o
processamento das informagdes disponibilizadas por e-mail, mensagens de texto, ligagdes e conferéncias.
Complementando esta ideia, Klausegger, Sinkovics e Zou (2007) evidenciam que a maior parte dos gestores
gastam cerca de 60% do seu horario de trabalho com a leitura e interpretagdo das informagoes disponiveis.
Kirwan (2007) frisa que este nimero se encontra em ascensao de 60 a 70% todos os anos, o que ocasiona uma

sobrecarga de dados que raramente serao acessados e utilizados.

Isso leva naturalmente a evocar a segunda causa claramente explicita por gestores que possuem o
encargo das decisGes estratégicas: a falta de tempo. A coleta de informagio, nio &, com efeito, coisa natural no

individuo. De mais a mais, coletar unicamente aquelas que sao pertinentes demanda um investimento de tempo
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nao negligenciavel.

De acordo com pesquisa realizada pela Accenture (2007), os dirigentes gastam até duas horas por dia

na busca pelas informagoes, e mais de 50% dos dados obtidos nao possuem valor para eles.

Com efeito, este trabalho se apoia uma vez mais sobre um estudo conduzido por Mintzberg (2006),

quanto a reparticao das tarefas de um gestor durante uma unidade de tempo.

Figura |: Distribuicao das tarefas de um gestor

59%

22%

10%
6%
3%
N —
Reunides Reunides ndo Comunicacdes Vistas ao exterior Namesa de trabailho
programadas previstas: solucado de telefénicas
agendadas problemas correntes

antecipadamente

* Um gestor € interrompido. em média. de 3 em 3 minutos.

Fonte: Mintzberg (2006)

Este estudo associado as observagbes priticas permite constatar que o tempo que poderia ser
consagrado para a coleta de informagdes estratégicas é extremamente reduzido ja que as visitas ao exterior,
- n . 5~ o s
propicias a este género de coleta, s6 representam em média 3% da ocupagio diaria de um gerente. No entanto,
nao se pode vincular a coleta de informagdes unicamente as visitas ao exterior, mas admitindo que estas ultimas
representam o maximo das oportunidades ofertadas por esse tipo de trabalho, portanto, tem-se como ficar

perplexo!

As duas observagoes precedentes se manifestam de maneira tangivel e confortam quanto a utilidade da
construgao de uma metodologia visando a tonar esta tarefa mais facil e mais concisa no decorrer do tempo.
Ademais, as observagoes deste estudo, assim como a literatura pertinente leva a emissao de outras hipoteses

que vém completar aquelas ja apresentadas quanto as causas da falta de informagoes.

Causas Supostas
Tendéncia a eliminar as informacées veiculando as ameacas
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Em termos de recordagbes tende-se a evacuar da memoria as mas lembrangas para guardar apenas as
boas. Dentro desta otica, os trabalhos conduzidos por Jackson e Dutton (1988) despertam interesse especial. O
estudo consiste em um questiondrio submetido a 78 decisores repartidos em empresas possuindo entre 10 e
70.000 empregados. 56 caracteristicas foram apresentadas a essas pessoas a fim de julgarem sua pertinéncia para

descreverem uma ameaga ou uma oportunidade.
Distinguiu-se quatro tipos de informagao:
Il — Neutra: nao caracteriza nem uma ameaga, nem uma oportunidade.
12 — Ambigua: concerne simultaneamente a uma ameaga e a uma oportunidade.
I3 — Caracteristica de uma ameagca: identifica claramente uma ameaga e rejeita uma oportunidade.
14 — Caracteristica de uma oportunidade: identifica claramente uma oportunidade e rejeita uma ameaga.

Os autores constataram que os participantes sdo mais sensiveis as informagdes caracterizando uma
ameaga (I3) do que as informagdes caracterizando uma oportunidade (14). Assim, os participantes reconhecem
rapidamente a presenga da ameaga e com maior dificuldade o inverso. Em contrapartida, as informages ambiguas

(12) sao dificeis de serem consideradas.

Uma intervencio desses resultados seria que os gestores tém tendéncia a ver preferencialmente as

questOes estratégias em termos de ameaga, salvo se evidéncias provarem o contrario.

Figura 2: Tipos de informagao

Considerando as informacdes % b
2 ciuaadl b o 2 I3 4
do tipo
O participante tera. de Nem uma nem . ..,
P X P s Ambigua Ameagas Oportunidades
preferéncia. tendéncia a ver: outra

Fonte: Jackson e Dutton (1988)

Assim, pode-se emitir a hipotese que certas informagdes sao involuntariamente ocultadas, pois seu
carater negativo nao convém a nosso sistema de memorizagao. Isso resultaria em um déficit de informagoes do

tipo “ameaga”.

Na pratica, esta observagao poderia ser mais amplamente desenvolvida a fim de valida-la. Nao obstante,

se permanece no nivel estrito da hipotese.

Necessidade ndo expressa
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A dificuldade dos profissionais em exprimirem certos dados, pode suscitar em uma causa bem
estabelecida da falta de informagoes, mas também da sua sobrecarga (Sckoff, 1967). Contribuindo com esta
formulagdo, Goulding (2001) adverte que a sobrecarga informacional pode ser tio prejudicial para uma

companhia, quanto a sua auséncia.

No nivel interno da empresa e, por extensao, no nivel das informagdes de natureza estratégica, observa-

se esse fendmeno por toda a sua estrutura organizacional. Eis algumas observagoes:

Nao é a quantidade de pessoas subordinadas a um mesmo gerente que faz a diferenga; é o nimero de
projetos. Os trabalhadores devem dedicar uma grande parte do tempo as reunides, mesmo no mais baixo nivel
dos empregos, cerca de 40 a 70% do tempo de trabalho, e quando se refere a um diretor, este niumero se eleva
a 95% do expediente, o que promove o acimulo de trabalho e relatérios disponibilizados para anilise do

profissional (Kanter, 1992).

O progresso das modernas praticas comerciais de gestao, especialmente com a posse das tecnologias,
resulta em processos cada vez mais frequentes de downsizing, que provocam a sobrecarga dos profissionais

(Wilson, 2001).

Os gestores tendem a passar a maior parte do seu tempo de trabalho em comunicagoes frequentemente

muito fragmentadas, sobre os mais diversos temas (Mintzberg, 2006).

Essas apreciagoes relativas a falta de informagoes incita a prosseguir os esforgos para tentar resolver
este problema. Existe um outro, também muito frequente, e talvez ainda mais perigoso por ser menos

significativo: a sobrecarga de informagoes.

Sobrecarga de informagdes

Esse conceito foi objeto de numerosas publicagdes, visto que o fendmeno niao é atual. De mais a mais,
a chegada com grande forga da trajetéria da informagao e a multiplicagdao de redes de informagao poderao ampliar

esse problema se nada for feito.

A nocdo de sobrecarga de informagdo

A literatura faz referéncia ao conceito de sobrecarga de informagao desde os anos 60 (Schroder, Driver,
& Streufert, 1967; Ackoff, 1967). Os autores da época, com excegido de Ackoff que fala de “over abundance of
irrelevant information na lack of relevant information”, se prendem a descrever esse fenémeno ao nivel do individuo
e de seus desempenhos pessoais.
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A matéria-prima da decisao dos anos 60/70 era constituida de informagoes essencialmente contabeis e

financeiras. Portanto, torna-se preciso partir dessas duas informagbes para interpretar os esquemas seguintes
(Schroder et al., 1967):

Figura 3: Definicao do “overload information point” (Ponto de sobrecarga de informagoes)

Desempenho i
individual de Pontoe
tratamento , —— sobrecarza
Capacidads mixima : Quantidade de informagdes e
complexidade do meio ambiente

@— 3ODrarEa de informacdes v

Fonte: Schroder et al, (1967, p. 67)

Figura 4: Impacto da sobrecarga de informagoes e da experiéncia sobre a rapidez da decisao

Rapidez da
decisdo

Experiéncia e Quantidade de informagdes
aprendizagem adquinidas da decisdo

>

A

Fonte: Schroder et al, (1967, p. 68)

Esta analise individual nao é explorada por esta pesquisa, visto que se coloca aqui em nivel de figura. No

entanto, ela tem o mérito de existir e de fazer com que se tome consciéncia do problema.

Ademais, esta analise considera um tipo de informagao (contabil, quantificavel, clara...), o que nao é mais
relevante nos dias de hoje. Mais recentemente, autores como Eppler e Mengis (2004), lastrebova (2006),

Savolainen (2007), Zhuang, Qiu e Peng (201 |) abordam o conceito em nivel organizacional, o que sera tratado

posteriormente.

Na pratica, a sobrecarga de informagoes, também nomeada de sindrome da fadiga de informagao

(Goulding, 2001), é uma realidade que incomoda os dirigentes em geral. Conforme entendimento de Savolainen
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(2007), a sobrecarga informacional ocorre como um experimento abstrato da insuficiéncia de tempo necessario
para analisar todos os dados disponiveis. Complementando esta ideia, Zhuang, Qiu e Peng (2011), defendem que
esta sindrome ocorre no momento em que a empresa perde a capacidade de filtrar e analisar os dados recebidos

pelos gestores, para que haja uma retengio apenas os informes Uteis.

Os exemplos sobre este tema sao numerosos e refletem uma situagao grave que custa dinheiro e tempo.
Entretanto, uma tomada de decisdo precipitada para reduzir esse fenémeno se constitui em um perigo, é o que

afirma Schenider (1987):

Figura 5: Efeitos indesejaveis

Medidas Efeitos Indesejaveis

Restringe as possibilidades de adaptagdo rapida as

Centralizar as tomadas de decisdo ;
mudangas do meio.

Reduzir a diversidade da informagdo. portanto, o

Reduzir o nimero de departamentos g
seu empobrecimento.

Nio mais permitir uma filtragem e uma selegdo

ir 03 niveis hierarquic 5 ; 3
Reduzir oz niveis hierarquicos
convincente das informagdes.

Cria mais confusdo quando inclui informagio ao
sistema sem especificar em qual nivel ela deve ser
tratada. Isso constitui uma contribuigdo simbolica,
visto que esses sistemas sdo frequentemente
inadequados e mau uvtilizados.

A diversidade e a diferenciagdo sdo muito
simplificadas: elas ndoc permitem  mais
compreender as informagdes e a complexidade do
ambiente.

Introduzir novas tecnologias de base de dados
informatizados.

Reduzir o pessoal

Refocalizar suva atengdo sobre uma missdo |Perda de oportunidade na conquista de novos
estratégica mercados.

Diminui a capacidade da empresa em responder as
Reduzir 0 nimero de produtos mudangas do meio e as necessidades dos clientes:
pode limitar a flexibilidade da firma.

Adotar uma estratégia global Restringe a diferenciagdo, necessaria a integragdo.

Fonte: Schenider (1987)

Assim, torna-se necessario ponderar esses riscos visto que as medidas evocadas na coluna da esquerda

podem ser benéficas se abordadas sob um dngulo diferente do que o relacionado a sobrecarga de informagédes.

Consequéncias da sobrecarga de informagoes
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As consequéncias da sobrecarga de informagoes fazem emergir o paradoxo seguinte sobre o qual se
fundamenta este estudo, a saber: muitas informagoes podem significar poucas informagoes. Antes de prosseguir

com a ideia, faz-se interessante estudar outros efeitos nefastos do problema.

Eles sio de natureza fisica ou psicologica. De mais a mais, eles afetam tanto o individuo quanto a

organizagao em si mesma; o que sera resumido da seguinte forma:

Figura 6: Modelo (1) de sobrecarga de informagao

Tratamentos nio
Primeiros sintomas adequados, sintomas
secunddrios
- Perda de referéncias, - Restringir o tratamento
das tarefas da informagdo
s i - Aumentar os controles e
Sobrecarga de Pex.'dg de \'.1st'a dos ~ centaiiachn
informacio ——»| objetivose pnom‘_lades > G |
- Aumento da atividade - Fecharse sobre si
politica mesmo
- Parte importante - Tudo racionalizado e
deixada ao afetivo e a0 legitimado
irracional

Fonte: Schneider (1987, p. 145)

Além do mais, junta-se a esta lista uma série de efeitos resultados das observagoes feitas nesta

investigagao:

| - Uma das principais consequéncias, que pode parecer evidente, mas que é importante sublinhar, se
traduz pelo obstaculo que representa esse excesso de informagdes. Tratado numa das ilustragdes
precedentes, este problema nao deve ser negligenciado. Decerto, a presenga do gerenciamento de uma
infraestrutura da informagdo pode repor em questio esta observagio. Mas, em se tratando de

documentos em papel ou de informagoes numéricas, uma ma ordenagao destes tera o mesmo efeito.

2 - Psicologicamente, o excesso conduz a uma perda de motivagdo na conclusdo de certas tarefas: s6 a
visao de uma “montanha de documentos” ou a visualizagao de dezenas de e-mails nio lidos, destroi, as
vezes, toda vontade da agdo. Assim, o fato de adiar para mais tarde ou ndo realizar aquilo que poderia

ser feito no momento traduz os efeitos perversos da sobrecarga informacional.

3 - Uma perda de tempo consideravel; ora a informagao coletada sobre o ambiente (estado, parceiros,
concorrentes, clientes, fornecedores, consumidores, ...) deve poder ser utilizada imediatamente pelos
dirigentes para contribuir com as tomadas de decisGes estratégicas cuja pertinéncia depende da
brevidade da espera. Observa-se que esta consequéncia se aplica também a falta de informagoes visto
que o tempo necessario para encontrar uma informagiao que nao existe pode ser comparado a tempo

atribuido a selegao da informagao a posteriori.

4 - A sobrecarga de informagdes pode estar na origem da falta de informagSes e vem a este titulo

completar a lista das causas explicativas do déficit em informagoes de emancipagao.
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Interpretacdo do paradoxo

Sobre a base da quarta consequéncia evocada acima, estabeleceu-se o seguinte paradoxo:

Uma empresa com uma sobrecarga de informagoes pode ser confrontada a uma falta de informagoes
de carater antecipativa. A incerteza ligada a esta situagdo a deixara em embarago quanto a tomada de decis6es

estratégicas.

Ademais, antes de avangar sobre o tema, opta-se por colocar o conceito de sobrecarga de informagoes

nao mais em termos de consequéncia, mas de preferéncia, ao nivel das causas desse fenémeno.

Causas classicas da sobrecarga de informagoes

As causas da sobrecarga de informagoes sio observadas diretamente na empresa assim como na
literatura especifica que as agrupa em duas categorias. Ao nivel da observagio na pratica, uma das causas classicas
reside no fato de que nenhuma limpeza ¢ efetuada, ninguém é encarregado de eliminar os documentos que nio
comportam interesse a pessoa interessada. Quanto a esta Ultima, frequentemente falta-lhe tempo para efetuar

esse trabalho.

- O que é esta montanha de prospectos? Ela me incomoda no acesso ao computador-.

- E da SERGE? Nio deve jogar fora. Quando ele vai a uma empresa ele apanha tudo
o que encontra. Ele diz que a gente nunca sabe! Isso pode servir.

- Sera preciso discutirmos qualquer dia desses acerca do que devemos guardar e do
que devemos jogar fora”. (Lesca, & Schuler, 1995, p. 3) — Sociedade Blanco — 3

Por meio indireto deste exemplo, vé-se aparecer um segundo fendmeno mais psicologico que material,
explicativo da sobrecarga de informagdes. Na pratica, tem-se a impressao que o fato de reter muitos documentos
da seguranga. Pensa-se que se pode sempre encontrar a informagdo que se tem necessidade em um dado
momento. Infelizmente, impera-se a escassez de tempo quando se precisa do conhecimento, e a pilha de

documentos esta la, cada vez mais imponente, e cada vez menos atrativa.

Destarte, pode-se reagrupar as duas categorias das causas da sobrecarga de informagoes. Consegue-se
fazer surgir razoes ligadas a informacdo e razdes ligadas a organizagcdo. Entretanto, vale retornar a ideia

desenvolvida por Schneider (1987), que resume muito bem essas duas causas:
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Figura 7: Modelo (2) de sobrecarga de informagao

Natureza das
Informagoes
- Incertas
- Ambiguas
- Onginais
- Complexas
- Intensas

Sobrecarga de
informacdo

Organizagdo

- Diferenciagdo /Integragdo

- Estrutura

- Politicas e grupos de trabalho
- Ideologias

- Esquemas de referéncia

Fonte: Schneider (1987, p. 145)

Lamenta-se, todavia, o aspecto muito descritivo e estatico deste esquema. Ele evoca certas ideias,
notadamente em nivel das causas organizacionais, mas ele nao as explica. A esse titulo, sua virtude reside mais

na vocagio pedagogica.

Revalidando estas causas, Eppler e Mengis (2004) contribuindo com a identificacao de cinco motivagoes

para a sobrecarga informacional, sdo elas:
|. Desenho organizacional (percebido através do acimulo de informagdes e centralizagao dos dados);

2. Fatores pessoais do individuo envolvido na informagdo (por exemplo, limitagio da capacidade de

processamento do informe, motivagao e atitude);

3. Tecnologia da informagdo (perceptivel no baixo custo de acesso, e-mails, intranet, extranet e internet, e

duplicidade de distribui¢ao da informagao);

4. Caracteristicas da informagio (caracteristico do nivel de ambivaléncia, singularidade, complexidade e as

barreiras de comunicagao); e

5. Parametros de tarefas e processos (identificado através da entrada simultinea de informagdes, complexidades

das tarefas, pressao do tempo e interrupgoes da rotina).

Os autores acreditam que apenas uma das motivagoes nao € capaz de influenciar a sobrecarga de
informagoes, mas sim a combinagao dos cinco fatores que permite alterar o equilibrio entre os requisitos de
processamento da informagao (IPR) e a capacidade de processar a informagao (IPC). Mackenzie (1986), Eppler e
Mengis (2004), aquiescem que ocorre a sobrecarga informacional a partir do momento em que o IPR

(determinado pelas caracteristicas pessoais dos funcionarios) excede IPC (definido pela natureza das tarefas).
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Progressivamente, insere-se em torno do conceito de sobrecarga de informagoes a ideia de que a
organizagao vai interagir sobre a capacidade de tratamento desta. Mackenzie (1986) propoe medidas de IPC
gracas ao fator tempo. Assim, qual o tempo necessario a um individuo para cumprir uma tarefa? A novidade, em
relagdo a analise individual, reside na integragdo do grupo, da organizagao como fator determinante da unidade

tempo (a hora, o dia, a semana...).
O IPC se faz em dois niveis:
- A capacidade de interagir com os participantes da organizagao para recolher a informagao (a montante);
- A capacidade intrinseca para tratar a informagao (conceitualizagdo, calculos...) (a jusante).
Existe, portanto, sobrecarga de informagao quando: IL > [PC
IL: Information Load: tempo necessario a um individuo para tratar uma informagao.
IPC: Information Processing Capacity: capacidade de tratamento da informagao

Isto é em fungdo da frequéncia e do tempo médio de interagdo com os subordinados, os colegas e os

superiores de um lado e do tempo interno de reflexao do individuo.

A ideia parece ser interessante, pois o contexto espago-temporal aparece. Todavia, a andlise permanece
centralizada sobre a capacidade do individuo para tratar a informagao, o grupo influindo somente sobre o tempo

de calculo. Além disso, as informagdes levadas em conta ndo sdo mais unicamente quantitativas e contabeis.

Esta segunda defini¢ao, assim como os trabalhos de Schneider (1987) permitem liberar as duas causas

principais da sobrecarga de informagoes.

A capacidade para tratar as informagées em dois niveis:
| — O individuo: psicologia, sociologia

2 — A organizagao e a sua interagao entre os participantes: teoria das organizagoes; estilo de diregao.

Selegdo insuficiente das informagoes

Seja porque nao foram definidos ou nao sao aplicados os critérios de selecao da informagao quanto a:

- Sua forma: seu suporte é variado (relatorios, notas pessoais, reuniao face a face, memorandos,

linguagem do corpo, dos olhos, telefone...)
- Sua natureza: ela pode ser ambigua, incompleta, incorreta, prematura.

- Sua pertinéncia: uma carga de informagao superior a capacidade de tratamento nao reflete sempre

uma sobrecarga.
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Com efeito, a “quantidade” de informagoes pertinentes é frequentemente bem inferior a capacidade de

tratamento. Vé-se aparecer entdo a nogao de filtro, termo abordado inicialmente por Ackoff (1967).

Sumariando, fala-se em nivel organizacional que a sobrecarga de informagao é alcangada no momento
em que o tempo de tratamento (interagio entre os participantes + processo cognitivo de transformagao) exigido
por todos os individuos implicados numa tarefa coletiva é superior as normas coletivas fixadas para conclusao

desta tarefa.

Nao obstante, autores como Ackoff (1967), Schneider (1987), Lesca e Lesca (2014), Levet (2015), se
situam sempre a jusante da sobrecarga, eles consideram que é preciso encontrar solugdes para suprimi-la. A
abordagem deste trabalho difere um pouco da literatura propria na medida que a preocupagao nao seja somente
a da selegdo dos dados, mas, também o tratamento da informagao, necessario posteriormente. Conscientes do
problema de sobrecarga, os autores tentaram retificar os processos. No entanto, essas tentativas nao parecem

convincentes visto que uma vez mais, elas se situam muito tarde, como se a sobrecarga fosse uma fatalidade.

Os trabalhos de Flores (1993) abordam o conceito em nivel do cliente, mas pode-se facilmente gerenciar
em nivel do ambiente. Eles propdem métodos quanto ao tratamento da informagio para assegurar uma melhor

uma melhor satisfacdo do cliente:

Figura 8: Tratamento da informagao

Objetivos Estrutura e Elementos Exemplos

Reunir os dados de forma |- Documentos, registros

coerente sobre suportes |- Dados

explordveis no momento dos |- Estocagem. transmissdo,
do.

Ordenar os dados para facilitar
sua  comunicagic e  sua
interpretagao.

dois outros tratamentos. tratamento e comparaga

Fonte: Adaptado de Flores (1993)

Ghoshal e Westney (1991) evocam também o problema propondo uma metodologia visando por em
funcionamento uma “escuta” da concorréncia pela implantagdo de uma vigilia concorrencial baseada na coleta e
no tratamento das informagoes desta natureza. Eles continuam muito tedricos e a operacionalizagio de seus

conceitos justificaria por si s6 uma pesquisa aprofundada.

Mas, sao as pesquisas conduzidas por Schick et al. (1990), que sob o ponto de vista deste estudo, vao
mais longe. Eles sintetizam as possibilidades oferecidas para reduzir a sobrecarga de informagées (Figura 9). Pode-
se criticar, no entanto, o carater pouco radical de certas medidas a tomar e a falta de explicagoes intermediarias
a fim de concretizar certos conceitos. De mais a mais, esta metodologia se aplica unicamente nos fatores internos

a organizagao, mas o que sera do ambiente competitivo?

93
Revista Inteligéncia Competitiva, v. 9, n. 3, p.79-99, jul./set. 2019



Autores: César Ricardo Maia de Vasconcelos, Alda AUSENCIA OU SOBRECARGA DE INFORMACAO: EIS A QUESTAO!

Cristina Mariano Pimentel

Figura 9: Como reduzir o risco da sobrecarga de informagoes

1. Aproveitar melhor o tempo

A. Diminuir a quantidade de
informagdo

2. Reduzir as tarefas a concluir

Reduzir o risco de uma
sobrecarga de informagéo

1. Mais tempo disponivel
- por empregado

B. Aumentar a capacidade
de tratamento da
informagdo 2

L- 2. Desenvolver as forgas
de trabalho

Fonte: Schick et al. (1990, p.

----  Mudangas estruturais

---- Padronizar os procedimentos

---- Qualificas as pessoas

---- Explorar os recursos informacionais

=== Estabelecer prioridades

--- Selecionar os suportes da informagéo

Simplificar o circuito do
tratamento

- Reduzir os objetivos do
desempenho

Conceder mais tempo a
conclusdo de uma tarefa

Aumentar o tempo de -
trabalho

Ter recursos para o

trabalho temporério

Aumentar a contratagdo
de novos empregados

210)

Horas extras

Tele-trabalho da casa do
empregado

Motivar a trabathar
melhor
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A importancia em conhecer e verificar as publicagoes anteriores, ou seja, fazer uma revisao da literatura
sobre um assunto especifico, sobre o que ja existe acerca de determinada area objetiva “nao reinventar a roda”.
A intencao é a de nao ‘“gastar energias” com problemas que ja tenham sido respondidos. Neste sentido,
comentando Sutton e Staw (2003), as referéncias desenvolvidas em trabalhos prévios possibilitam criar fatos
novos sem colocar “em xeque” os estudos futuros.

Assim, pesquisadores como Carnwell e Daly (2001), por exemplo, afirmam que a revisdo da literatura
deve possuir uma estratégia clara de busca e selegao dos conceitos a fim de se obter uma organizagao das ideias
ja expostas e, portanto, uma estruturagdo conceitual confiavel voltada ao desenvolvimento da investigagdo
desejada. Com o mesmo raciocinio, Webster e Watson (2002) salientam que este tipo de estudo necessita de
um esforgo crucial para qualquer pesquisa académica de qualidade, através da “criagdo de uma base sélida para
o avang¢o do conhecimento e desenvolvimento de uma teoria, descobrindo dreas onde a pesquisa é realmente
necessaria” (p.13). Ja para Levy e Ellis (2006), mais do que contribuir com um novo entendimento, a revisio da
literatura deve obedecer a fases sequenciais para coletar, conhecer, compreender, aplicar, analisar, sintetizar e
avaliar a bibliografia relevante. E, consoante Knopf (2006), este tipo de procedimento pode representar inlmeros
desafios, mesmo que para um pesquisador experiente. O autor evidencia que através dos avangos da Internet a
gama de fontes potencialmente relevantes tem ampliado consideravelmente. Compartilhando com o pensamento
de Knopf (2006), Cronin, Ryan e Coughlan (2008) sublinham que uma boa revisao da literatura retne informagoes
sobre um determinado assunto através das mais variadas fontes e formas.

Com efeito, os estudos de Yin (2016) relatam a existéncia de trés diferentes tipos de revisio da
literatura. O primeiro esta associado a construgiao de um banco de estudos ja acontecidos com o fito de “ajudar
a considerar sobre o tema, o método e a fonte de evidéncias para um novo estudo” (p. 74). O segundo esta
relacionado a uma revisao do que ja se decidiu averiguar estabelecendo critérios para a nova investigagao, como
€ o caso desta exploragao. O terceiro esta ligado “a uma revisio abrangente, realizada a partir do desejo de
sintetizar o que se sabe sobre um determinado tema” (p. 74).

Em sintese, sobre a revisao da literatura vale parafrasear Stumpf (2005), quando ele afianga que no
momento em que “o pensamento e as descobertas humanas passaram a ser registrados, o homem nao precisou
mais valer-se apenas de sua memoria biolégica para lembrar-se dos fatos e acontecimentos” (p. 52). E, sublinha

que a tradigao oral deu lugar aos registros que permitiram a transmissao do conhecimento com mais precisao.
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4 CONSIDERAGCOES FINAIS

A empresa atual, deve fazer face a uma onda de informagdes tanto interna quanto externas, que ela tem
a obrigagao e gerir para ser competitiva, ou simplesmente sobreviver. Ela deve evoluir em um mundo onde a
informagao se consolida como matéria prima da inteligéncia competitiva a0 mesmo tempo em que se torna
“principio de economia”. Pode-se perceber que a massa enorme de dados circulando no ambito global é uma
matéria dificil de ser tratada, segundo seu estado de pendria ou de sobrecarga — tendo uma como a outra um
efeito nefasto — ndo obstante, é uma matéria essencial. Para responder a necessidade premente das firmas para
administrar essa falta ou a sobrecarga de informagdes da melhor maneira, a inteligéncia competitiva se revela
uma ferramenta estratégica de desenvolvimento, seja em nivel local, regional ou mundial. Ela permite adquirir,
através de aplicagSes concretas, um uso novo das informagoes ja existentes, um dominio do patriménio cientifico
e técnico e das habilidades, a detecgdo das ameagas e das oportunidades, a coordenagio das estratégias. A
inteligéncia competitiva pode ser um meio através do qual se equipe a empresa para otimizar a informagao e
rentabilizar ao maximo todos os recursos do qual ela ja dispde, mas que “hibernam”, falta de serem exploradas

como deveriam.

Como toda investigagao, esta apresenta limites de ordem conceitual e, em especial, de ordem
metodologica, onde sugere-se o desenvolvimento de um estudo pormenorizado junto aos gestores das
organizages de pequeno, médio ou grande porte, seja por meio do método misto ou quantitativo de pesquisa,
com o proposito de compreender a sua percepgao acerca da auséncia ou sobrecarga informacional a partir de
diferentes cenarios. Portanto, uma investigagdio empirica parece essencial para confirmar os resultados deste

trabalho exploratério de caracteristicas qualitativas.
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