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Resumo

Este trabalho tem por objetivo analisar o processo da gestéo da informagdo em Organizagoes
Publicas de Turismo (OPTSs), tendo como caso de estudo a Secretaria de Estado do Turismo
do Parana (SETU/PR). Para tanto, utilizou-se a pesguisa bibliogréfica e documental para a
construcdo do arcabouco tedrico referente a informacéo e sistemas de informagao, tecnologia
da informag&o e comunicagdo e gestdo da informagdo. Como instrumento de coleta de dados,
foram realizadas entrevistas semiestruturadas. Os resultados sugerem que, através da implantagéo
da metodologia Gestdo Estratégica Orientada para Resultados (GEOR), a SETU/PR estaria
estruturando um sistema de informacdo de nivel estratégico e gerencial. Contudo sem
configurar a interoperabilidade entre os diversos sistemas de informacdo j& utilizados pela
SETU/PR, 0 que resulta em ndo otimizacdo de dados, informacbes e principamente
conhecimento.

Palavras-chave: Organizacdo Publica de Turismo; Gestédo da Informacéo; Sistemas de
Informagdo; Planejamento Turistico.

Abstract

The objective of this work is to analyze the information management process in Tourism
Public Organizations (TPO) using the Parana State Tourism Department (SETU/PR) as case
of study. For this purpose literature review and documentary research were used for building
the theoretical framework of information and information systems, information technology
and communication and information management. Semi-structured interviews were
performed as research tool. The results suggest that through the implementation of Strategic
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Management Results Oriented — GEOR, SETU/PR indicates the initiative to deploy
information management in the organization. However, without configuring interoperability
between different information systems already used by SETU/PR, which results in no
optimization of data, especially information and knowledge.

Keywords: Tourism Public Organization; Information Management; Information System;
Tourism Planning.

Resumen

Este trabajo tiene por objetivo analizar € proceso de gestion de la informaciéon en
Organizaciones Publicas de Turismo (OPTSs) utilizando como caso de estudio la Oficina de
Turismo do Parana (SETU/PR). Para esto, se utilizd la investigacion bibliografica y
documental para la construccion del marco tedrico sobre la informacién y sistemas de
informacion, tecnologia de la informacién y de la comunicacion y de la gestion de la
infformacion. Como herramienta de investigacion fueran realizadas entrevistas
semiestructuradas. Los resultados sugieren gque la implantacion de la metodologia Gestion
Estratégica Orientada para Resultados (GEOR), la SETU/PR indica la iniciativa para la
aplicacion de la gestion de la informacion en la organizacion. Sn embargo, no se confirmo la
interoperabilidad entre los diversos sistemas de la informacién que son utilizados en la
SETU/PR, lo que resulta en ninguna optimizacion de los datos, de las informaciones y
especialmente de conocimiento.

Palabras-clave: Organizacion Publica de Turismo; Gestion de la Informacién; Sstemas de
Informacién, Planeamiento Turistico

1. Introducéo

No ambito das Organizacdes Publicas de Turismo (OPTS) que apresentam caracteristicas,
objetivos e fungdes particulares frente as empresas privadas, a informacéo e o conhecimento
surgem com um papel especifico: o de aprimorar as préticas organizacionais e contribuir para
gue tais organismos cumpram o seu papel perante o Estado. Nesse ponto, a apropriagéo de
sistemas de informagdo e a propria gestdo do conhecimento ainda sdo incipientes, pois,
entende-se, conforme Teixeira Filho (2002 apud SCHLENSINGER et al., 2008, p. 42), que as
organizacOes publicas brasileiras se encontram em nivel de transi¢cdo tecnoldgica e como tal
“Ainda ndo se tem mudanca profunda, nem de processos de trabalho, nem de gerenciamento,

nem na cultura organizacional.”.

Outro ponto gque contribui para esse cenario de, por assim dizer atraso tecnolégico, € que de

maneira geral as OPTs possuem como objetivo estabelecer politicas que possibilitem o
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desenvolvimento da atividade, ndo atuando como ente operacionalizador. Sua atuagdo no
turismo ocorre através de legislacbes e incentivos fiscais, por meio da promogdo dos destinos

e produtos turisticos e do apoio ao desenvolvimento e qualificacdo da atividade turistica.

Neste sentido, e tendo como foco analisar como ocorre a gestdo da informagdo em OPTs
estaduais, definiu-se como caso deste estudo a Secretaria de Estado do Turismo do Parana
(SETU/PR). Para tanto,foram discutidos neste trabalho o papel e a funcéo da informacéo na
secretaria, foram mapeados os fluxos de informagdo dentro da SETU/PR e entre as demais
insténcias governamentais e, por fim, foram identificados os sistemas de informagéo
utilizados na gest&o do turismo no Estado.

Como métodos de pesguisa, utilizou-se da pesquisa hibliogréfica e documental para a
construcdo do arcabouco tedrico referente a informacéo e sistemas de informacéo, tecnologia
da informacéo e comunicacdo e gestdo da informagédo. Como instrumento de coleta de dados,
foram realizadas entrevistas semiestruturadas aplicadas a Coordenadoria de Plangjamento
Turistico da Secretaria de Estado do Turismo do Parana (CPTU - SETU/PR), responsavel pela
gestdo do plangamento turistico do Estado, e com o responsavel pela Rede de Apoio a
Projetos, da Unidade de Gestéo Estratégica do Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pegquenas Empresas do Parand (SEBRAE/PR) e gestor do sistema de informagdo utilizado
pela SETU/PR.

Dessa forma, entende-se que o estudo torna-se relevante ao identificar que as organizagoes
publicas de turismo, assim como qualquer outro organismo — independente de sua natureza
ser publica ou privada — pode ser beneficiado, no quesito gerencial, da aplicagdo de sistemas
de informagdo e posteriormente da propria gestdo do conhecimento. Os resultados deste
estudo também se mostram pertinentes ao indicar que o potencial das tecnologias de
informacdo e comunicacdo (leia-se, neste caso, 0os sistemas de informacéo)ainda ndo €

absorvido natotalidade pelas organizagdes publicas de turismo.

2. DaInformacéo a Gestéao da I nformacéo

O processo de transformagéo de dados em informacdes requer a mediacdo humana, o que

pode tornar questionaveis quesitos como fidedignidade, confiabilidade e validade desses
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contelidos (DAVENPORT, 1998). As organizagdes entendidas como uma conjuncdo de
individuos em prol de um objetivo comum necessitam, nesse contexto, de estruturaspre-
definidaspara o fluxo de informagdes. Com efeito, o entendimento da gestdo da informacéo
como uma ferramenta em prol da eficiéncia organizacional (MCGEE; PRUSAK, 1994) com
objetivo de potencializar o uso e aplicagdo dos recursos informacionais dentro da organizagéo
(TARAPANOFF, 2001)requer ndo somente a compreensdo da informacgéo, mas também de

sistemas de informagao.

A informagéo é elemento primordia para a ocorréncia de gestéo e organizacdo das atividades
nas empresas. Em um sentido amplo refere-se a dados organizados e processados aos quais
sdo atribuidos, por meio de intermediagdo humana, um significado e um propésito para sua
existéncia e aplicacdo (TURBAN; RAINER; POTTER, 2005; DE SORDI, 2008; MCGEE;
PRUSAK, 1994; DAVENPORT, 1998). A relevancia da informacdo no ambiente
organizacional esta presente em diferentes ambitos, quer no nivel estratégico (considerando os
processos de tomada de decisdo e de definicéo dos objetivos organizacionais), tatico (atuando
como forma de ligac&o entre os demais niveis) ou ainda nas fungdes operacionais (MORESI,
2001). Com €feito, a consideracdo de diferentes niveis de agéo da organizacdo, aponta para o
estabelecimento de formas de direcionamento e fluxo de informacfes, possibilitando seu
compartilhamento interno.

Fazer com gue a informacéo esteja presente e sgja compartilhada pelas organizagdes requer
considerar as caracteristicas e peculiaridades de suas atividades de gerenciamento
(FLORIANI, 2007), umavez que o fluxo de informagao influencia diretamente a qualidade da
informagdo, a distribuicdo e a adequagdo das mesmas as necessidades dos usuérios
(CALAZANS, 2006). Observa-se assim que o fluxo de informag&o vai além de um esquema
de processos e de transmisséo de dados, sendo influenciando diretamente pelos individuos
envolvidos nas atividades organizacionais. O fluxo de informac&o impactatanto na qualidade
quanto na quantidade de informagBes a serem disseminadas na organizagdoe também

influencia as decisdes das organizagoes e a atividade de seus profissionais.

A informagdo € o fundamento sobre o qual decisbes sdo tomadas e, desta forma, o
gerenciamento da informagdo organizacional deve ser encarado como um processo, em que a
atividade de compartilhamento da informacéo ocorre(M CGEE; PRUSAK, 1994). Cabe a cada
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organizacao estabelecer, de acordo com seu proposito, os processos de fluxo informacional
gue Ihes sgjam adequados. Assim e a fim de facilitar aimplantagdo de processos de fluxo de

informagdo em uma organizacdo, surgem os sistemas de informacéo.

O’Brien (2006) relata que um sistema € um conjunto de elementos inter-relacionados e
organizados de maneira a produzir resultados alinhados a uma meta comum. Logo, um
Sistema de Informagcdo (S.1.) ndo foge a regra e considera procedimentos para coleta,
processamento, armazenamento e andlise de dados para posteriormente disseminar e gera
informactes necessarias ao processo de tomada de decisdo (TURBAN; RAINER; POTTER,
2005; O’BRIEN, 2006; CORTES, 2008).

De forma a esguematizar o funcionamento de um S.l. apresenta-se na figura 1 as suas
funcdes, destacando o0 ambiente no qual se insere e as influéncias que as informagdes internas

e externas exercem sobre a organizacéo (LAUDON; LAUDON, 2001).

AMEBIENTE

Consumidares Formecedores
ORGANIZAGAO

SISTEMA DE INFORMACAO

Processamento

Orgéos Entrada " Classificar i Saida Concorrentss

Reguladares Organizar
Calcular

E

Avaliac3o (feadback)

Acionistas

Figura 1. Funcbes de um sistema de informagéo
FONTE: Laudon e Laudon(2001, p. 4)

Conforme Laudon e Laudon (2001) o S.Il. possui trés atividades basicas. entrada,
processamento e saida, que produzem as informagdes necessarias para a organizagéo. Este
sistema também necessita de um feedback, ou seja, “a saida desenvolvida para as pessoas ou
atividades apropriadas na organizagdo para que a entrada seja avaliada e refinada.”
(LAUDON; LAUDON, 2001, p. 4).A partir da consideracéo de que existem diferentes niveis
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dentro de uma empresa e que diferentes objetivos sdo tracados, entende-se a necessidade de

formatacdo de um S.I. especifico.

Contudo, conforme nos alertam Arcieriet al. (2002) o desenvolvimento de sistemas de
informagdo independentes e particulares pode gerar incompatibilidade e entraves para as
organizagOes atuarem em conjunto. De todo modo,Laudon e Laudon (2001)apresentamquatro

principais tipos de sistemas, sendo eles:

Sistemas de nivel operacional: fornecem suporte as atividades eementares da

organizacao, como estoque, folha de pagamento, receitas, entre outras.

Sistemas de nivel de conhecimento: oferecem suporte ao controle de fluxo de

informagdo e integracdo de novos conhecimentos a empresa.

Sistemas de nivel gerencial: auxiliam no processo de tomada de decisdo e nas
atividades administrativas.

Sistemas de nivel estratégico: auxiliam a gerencia no enfoque de questdes de longo prazo e

assuntos estratégicos.

Com o auxilio do fluxo de informac&o, o gerenciamento da informagdo, como citado por
McGee e Prusak (1994), deve ser reconhecido como uma ferramenta de gestédo em prol da
eficiéncia organizacional. Assim, devido a grande quantidade de informacfes que circulam
pela organizagdo e que ndo raramente passam despercebidas (DAVENPORT, 1994), entende-
se que o gerenciamento dessas informagdes é tdo importante quanto a gestéo dos recursos
humanos, de capital e do proprio tempo (FLORIANI, 2007). Dessa forma, a aplicacdo da
Gestdo da Informagéo (G.I.) em uma organizacdo visa tal como as demais agdes de gestéo

garantir competitividade no mercado.

A G.1. engloba fatores como o fluxo de informagéo e a existéncia de sistemas de informagéo,
porém o elemento humano, manifestado na agdo dos gestores, possui grande influencia na
forma como esse processo é conduzido dentro da organizagao. Nesse contexto entende-se que
0 gerenciamento da informacdo objetiva potencializar os recursos informacionais da
organizacdo por meio de processos (TARAPANOFF, 2001) que influem atividades correl atas
a obtencao, distribuicéo e uso dainformacdo (DAVENPORT, 1998).

ISSN 1984-4867



TURISMO

284

A partir do entendimento do processo de gerenciamento da informagdo como atividade dos
gestores organizacionais, apresenta-se no quadro 1 cinco modelos ou estilos de geréncia da

informagdo e suas caracteristicas.

Cada um dos estilos de geréncia de informagdo possuem caracteristicas marcantes. O estilo
denominado utopia tecnocrética gira em torno da arquitetura e uso eficiente dos dados, sob
uma perspectiva tecnol égica; no estilo anarquia a organizacéo ndo possui um modelo padréo
de geréncia da informacéo, sendo que cada individuo possui seu proprio modelo, gerenciando
a informacdo livremente conforme suas necessidades; o feudalismo caracteriza-se por cada
setor da organizacdo possuir seu modelo de geréncia, definindo assim o que serarelatado para
a organizacao; ja no estilo monarquia, o poder da geréncia da informagdo esta na méo da
autoridade central e 0s setores possuem menos autonomia; por ultimo, o estilo federalismo
destaca-se como 0 modelo preferido nas organizagdes, pois visualiza a politica, inclusive de
informagdo, como atividade importante onde grupos com interesses distintos conseguem
compartilhar ainformagdo, com a finalidade de um todo mais amplo, em prol da organizagdo
(MCGEE;PRUSAK, 1994).

QUADRO 1: Estilos de geréncia dainformagéo e caracteristicas

Estilo Caracteristicas

Utopia Uma abordagem atamente tecnol 6gica do gerenciamento dainformacdo que enfatizaa
Tecnocrética classificag8o e a modelagem do patriménio de informages de uma organizagéo,
apoiando-se fortemente em novas tecnol ogias.

Anarquia Auséncia completa de uma geréncia da informagdo, que deixa a cargo dos individuos
obter e gerenciar sua propriainformacao.

Feudalismo Gerenciamento dainformag&o por unidades de negécios ou funcionais, que definem suas
préprias necessidades de informagao e repassam apenas uma informagado limitada a
empresaem geral.

Monarquia A classificag8o dainformagao e a definigéo de seu fluxo através da organizagdo séo feitas
pelos lideres da empresa, que podem ou ndo partilhar de boa vontade ainformacéo apds
coletéala

Federalismo Uma abordagem de gerenciamento da informagéo baseada no consenso e na negociacéo

de elementos de informag&o-chave e no fluxo dainformagdo para a organizacéo.
FONTE: Mcgee e Prusak (1994, p. 155)
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Entende-se aqui que tanto a informagdo como os sistemas de informag&o possuem cada vez
mai's espaco e importancia para o processo de tomada de decisdo dentro de uma organizacéo,
0 que faz transparecer que cabe a organizacdo e aos gestores — independente do estilo de
geréncia que possuem — selecionar e gerenciar de maneira adequada e proficua os recursos
tecnol 6gicos, a fim de proporcionar melhoria no fluxo da informagéo e auxiliando o processo

de gestéo dainformagéo.

3. Tecnologia da Informacéo e Comunicacgéo (T.I1.C.)

No contexto da sociedade informacional as organizagdes, em busca de sobrevivéncia e de
competitividade e frente a transicdo da valorizacdo dos insumos e recursos fisicos para a
valorizagdo dainformagdo, visualizam também mudancas em suas atividades. Assim adequar-
se a este cendrio prevé a adocdo de tecnologias de informagdo e comunicacdo que possam

auxiliar os processos de gestdo dainformacao nas organizagoes.

A tecnologia da informac&o abrange recursos e ferramentas tecnolGgicas e computacionais
direcionadas a geracdo e utilizacdo da informagdo (REZENDE; ABREU, 2003), como
equipamentos (hardwares), sistemas operacionais (softwares), sistemas de gerenciamento de
banco de dados e outros recursos de comunicacdo. Entende-se que as organizacfes sao
diretamente afetadas pelo desenvolvimento da T.1.C.,pois esta propicia mudangas na forma
como as informagdes sdo tratadas e repassadas ao implicar diretamente na velocidade e nos

custos dos processos organizacionais (BEAL, 2008).

Para Schultze (2000, apud SILVEIRA, 2005) a T.l.C. tem a capacidade de modificar
estruturas sociais e organizacionais. Ainda nesse topico e complementando sobre os impactos
nas organizagOes, Albertin (2001, apud BlZ, 2009) destaca que a T.l.C. provocou nas
organizagbes uma economia maior quer pela diminuicdo dos custos operacionais,pela
aproximacdo entre consumidor e fornecedor ou ainda pela promocdo de produtos e/ou
servicos. A escolhadaT.1.C. pela organizagdo € um processo que necessita atengdo, visto que
sua aplicabilidadeperante a organizacéo atera profundamente os processos, o tempo e lugar
de trabalho, a natureza das tarefas executadas e os resultados obtidos (PICOT etal., 1996 apud
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IZARD, 1999). Nesse sentido a T.I.C. deve servir como ferramentas de apoio a gestédo da

informacéo e do conhecimento, e ndo o contrario.

No caso do turismo, o surgimento de tecnologias da informacdo e comunicacdo (T.I.C.s)
provocou mudangas nas estruturas das organizacfes. Na atividade turistica, essas aplicactes
possibilitaram o surgimento de novos tipos de servigcos, como também estimularam a
competitividade na &ea mudando a relacdo entre consumidores e fornecedores.
(GUIMARAES; BORGES, 2008).

—— T ——— — — S—

TOMADAS DECISOES I

L ESTRATEGICAS
PORTAL TURISTICO
WEBSITE <
’_/" \
Informacgoes I T m—
\ CONSUMIDOR ]

Fornecedor
=

+— FORNECEDORES

FIGURA 2: Modelo de uso das T.I.C em um destino turistico
FONTE: Biz e Ceretta (2008, p. 413)

Sobre as T.1.C.s e o turismo, Biz e Ceretta (2008) discorrem sobre a sua aplicagdo e uso em
um destino turistico, conforme apresentado nafigura 2. Nesse modelo alertam para a ateracéo
no acesso a informacdo pelo consumidor, em que as T.l.C.s facilitaram a interagdo entre
consumidores e prestadores de servigos turisticos (meios de hospedagem, transportes,
restaurantes, locadoras de veiculos, servicos de receptivo etc.), 0 que consequentemente

modificou as estratégias de negdcio por parte dos gestores locais.

Do ponto de vista do consumidor, as T.I.C.stornaram mais faceis processos comoa tomada de
decisdo da viagem, ao propiciar a disponibilizacdo de uma gama de informagdes em curto
espaco de tempo e local. Ja no processo de distribuicdo, aproximaram consumidores e
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fornecedores, fazendo com que muitos intermediarios (leia-se agéncias de viagens e turismo)
se sentissem ameagados e buscassem se aperfeicoar e ofertar servicos mais personalizados aos
clientes. Por ultimo, no processo de consumo dos servigos turisticos, as T.1.C.s se destacam,
por exemplo, no uso de tecnologias de aparelhos méveis, como a identificacdo do
posicionamento geogréfico, 0 acesso instantaneo a conteidos virtuais sobre os destinos e

atrativos, entre outras tecnol ogias.

Com €feito, e de acordo com Vicentin e Hoppen (2002), as vantagens do uso de tecnologias
de informagdo e comunicagdo no turismo sdo tanto para consumidores quanto para as
organizacOes. Para os consumidoresas T.l.C.sfacilitam o acesso as informacbes e traz
comodidade no acesso a elas € para as organizacOes é consideravel a reducdo de custos
operacionais. Mendes Filho e Ramos (2002) citam que 0s consumidores gque possuem
experiénciacom o uso deT.l.C.sutilizam estas ferramentas a fim de personalizar seus servicos,

além de obterem mais rapidez e eficiéncia no acesso as informagdes.

4. Métodos

Este trabalho apresenta algumas classificagdes relacionadas ao objetivo do estudo, as fontes
de dados e aos procedimentos de coleta de dados utilizados neste trabalho. Desse modo e
frente aos poucos estudos que enfocam a gestdo da informagdo em OPTs este estudo

caracteriza-se pelo carater exploratorio-descritivo.

Entende-se que como pesguisa exploratéria esta pesguisa proporciona maior entendimento
sobre como a informagdo vem sendo trabalhada em organismos publicos de turismo e como
descritiva apresenta as caracteristicas de como a informagdo e os sistemas de informacéo
estdo sendo aplicados na SETU/PR. Utilizou-se de fontes de dados primarias (provenientes
das entrevistas com os responsaveis da SETU/PR e do SEBRAE/PR) e secundérias. Como
procedimentos de coleta de dados utilizou-se a pesquisa bibliogréfica e documental referentes
aos conceitos centrais do trabalho e, conformando o mapa da literatura apresentando no
quadro 2.

Para analisar como a gest&o da informacdo e a gestédo do conhecimento ocorrem na SETU/PR

foram delimitados trés objetivos especificos. a) discutir o papel e a funcdo da informacdo na
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secretaria; b) mapear os fluxos de informagdo dentro da SETU/PR e entre as demais

insténcias governamentais €; ¢) identificar os sistemas de informagéo utilizados na gestéo do

turismo no Estado.

QUADRO 2 — Mapadaliteratura do estudo

I nfor macéo, Conceitosde Fluxo da Sistemasde Gerenciamento
Sistemasde I nfor macgéo I nfor macgéo Infor magao da Informacéo
g‘;gg%?o € Turban, Rainer e Potter Floriani (2007); LaudonelLaudon | McGee e Prusak
Infor maggo (2005); McGee e Prusak McGee e Prusak (2001); Cortes | (1994); Davenport
1994); Rezende e Abreu (1994); Davenport (2008); O’Brien (1998).
(2001) ): P (20086).
(1998); Beal (2008).
Tecnologia da Conceitosde T.1.C Impactosda T.1.C. AplicacBes da Turismoea
'C”c‘:%rlﬂ?g:gai Rezende e Abreu (2003); | Beal (2008); Albertin T1.C. T.1.c
(T.1.C) (2001, apud BIZ, Buhalis (2003); Guimarées e
e 2009);Rado, Veigae Biz (2009) Borges (2008);Biz
Lehmkuhl (2008). ' (2003).

FONTE: Os autores (2011).

Desta forma, este estudoprocedeu com a interrogacéo direta das pessoas selecionadas com o
auxilio de roteiros de entrevista e foi dividida em duas etapas. A primeira etapa foi realizada
com base em um fluxograma de entrevista (vide figura 1) e com o auxilio de um roteiro de
entrevista semiestruturado aplicada a Coordenadoria de Plangjamento Turistico da Secretaria
de Estado do Turismo do Parana (CPTU - SETU/PR), responsavel pela gestdo do
plangjamento turistico do Estado a fim de averiguar o papel, a funcdo e mapear o fluxo da

informacdo na secretaria.
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4[. Existe S.1. na SETU/PR? ]7:

h h 4

[ Os setores buscam J [ Carater deste 3.1.7 ]
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informagoes? Como?

| [
Gm>y ! !
I— Estrategico ( Gerencial ) /:Jpe.facioﬂaz/
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¥ Informacio?)

Existe algum banco
de dados para

armazenar
informagdes? @

Figura 3: Fluxograma da entrevista realizada com a gestora da setu/pr
FONTE: Os autores (2011)

Num segundo momento foi detectada a necessidade de se contatar o responsavel pela Rede de
Apoio a Projetos, da Unidade de Gestéo Estratégica do SEBRAE/PR, para compreender o
sistema de informagéo utilizado na SETU/PR, devido a0 mesmo ter sido desenvolvido por

aquela entidade. Aqui se optou também por utilizar um roteiro de entrevista semiestruturado.

5. Analise dos Resultados da Entrevista com a CPTU - SETU/PR

A SETU/PR utiliza alguns sistemas de informagéo (quadro 3) que tem como principal funcéo
serem banco de dados para coleta e disseminagdo de informagdes técnicas sobre o turismo
nacional (i.e. o Sistema de Inventariacdo da Oferta Turistica— INVTur) e, em especifico sobre
0 Programa de Regionalizacdo do Turismo (i.e. 0 Sistema de Gerenciamento das Informacdes
do Programa de Regionalizagcdo do Turismo — PRT e 0 Sistema de Apoio aDistancia— SAD),
todos os quais desenvolvidos pelo Ministério do Turismo. Outro sistema, de gestdo interna e
desenvolvido pela SETU/PR é o SIGAME, unico com afuncdo de gerenciamento de recursos,

neste caso, financeiros.

Entretanto em relacdo a sistemas de informagéo da propria SETU/PR, foi citado pela gestora
da SETU/PR que a organizagdo possui um grande nimero de sistemas (sem citar a quantidade

em especifico), e dentre eles foi citado o0 SIGAME, que apesar de ter sido desenvolvido pela
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prépria organizagdo € um sistema pouco utilizado, pois ndo teve uma boa aceitacdo entre os

colaboradores.

QUADRO 3: Sistemas de informacao utilizados pela setu/pr

SISTEMA DE PRODUZIDO | FUNCAO

INFORMACAO POR

Sistema de Gerenciamento MTUR Sistema na internet que possibilita a gesto de informagdes
das Informagdes do criadas e coletadas no &mbito do Programa de

Programa de Regionalizacéo Regionalizacdo do Turismo acerca dos municipios, regides,
do Turismo — PRTur rotas eroteiros turisticos. (MTUR, 2007)

Sistemade Inventariacdo da | MTUR Sistema que contém informagdes basicas e turisticas de
Oferta Turistica— INVTur muni cipios, dispostas em um banco de dados, parafins de

planejamento, gestdo e divulgacdo da atividade turistica
brasileira. (MTUR, 2007)

Sistema de Apoio a MTUR Um site nainternet que consiste em um dos principais

Distdncia— SAD instrumentos de disseminagéo de informacdo e contelidos do
Programa de Regionalizagdo do Turismo — Roteiros do
Brasil.

SIGAME SETU/PR Sistema que busca gerenciar os recursos financeiros da
entidade

FONTE: Os autores (2011)

Devido a este fator, no més de setembro de 2011 a SETU/PR fez um levantamento de todos
0s S.I. que a secretaria utilizava, o objetivo era identificar quais as necessidades de um S.1.
para gerenciar as informacdes referentes aos Municipios, Instancias de Governanga, planos e
projetos referentes ao turismo no Estado.A SETU/PR iniciou em 2011 uma parceria para o
desenvolvimento de um projeto regional com o SEBRAE/PR que contemplava a implantacéo
do Sistema de Informacdo da Gestdo Estratégica Orientada para Resultados — SIGEORcom
vias atornalo um S.I. Unico e integrado na SETU/PR e, estabelecendoum Unico processo de
fluxo de informagdo dentro da organizacdo. Conforme citado pela gestora da SETU/PR, o
fluxo de informagdo entre 0s municipios e a secretaria ocorria sem 0 auxilio de um sistema,
incorrendo em problemas como descontinuidade do fluxo de informagdes e processos néo
estruturados de tratamento da informacéo. Como a SETU/PR tem como finalidade o fomento
da atividade turistica, conforme descrito no Plano de Desenvolvimento do Turismo no Parana
2008-2011, o entendimento do papel e dafuncdo da gestdo da informacdo deve estar presente
(PARANA, 2008).
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Nesse ponto identificou-se que a informacdo € ativo importante para a SETU/PR, pois
representa possibilidade de gerenciar informacOes referentes ao turismo no estado, em

especifico aos planos e projetos desenvol vidos nos ambitos municipal, regional e estadual.

6. Analise dos Resultados da Entrevista com Gestor de Rede de Apoio a Projetos, da
Unidade de Gestao Estratégica do SEBRAE/PR

A entrevista junto a0 gestor do SEBRAE/PR, complementar a entrevista feita com a
SETU/PR,objetivou compreender o funcionamento do SIGEOR e sua aplicacdo na secretaria.
Verificou-se que o SIGEOR é um sistema de informagdo que auxilia na gestdo de uma
metodologia do SEBRAE, denominada Gestdo Orientada para Resultados (GEOR),
desenvolvida em 2002/2003. Esta metodologia voltada para a estruturagdo de projetos com
foco nos resultados tem como objetivo modificar o foco das agles estratégicas, que antes

estavam voltadas para esforcos, e direciona-las para os resultados.

Em relacdo ao funcionamento do sistema, 0 SIGEOR deve ser aimentado com dados e
informagdes pertinentes a, por exemplo, um projeto de desenvolvimento de turismo, como:
publico alvo, premissas, agdes, marcos criticos das acdes, cronograma financeiro, cronograma
de desenvolvimento dos projetos e os resultados esperados. Estas informagfes inseridas no
sistema deverdo auxiliar o gestor no desenvolvimento dos projetos, facilitando avisibilidade e
mani pulagdo das informagdes pertinentes.Ao ser questionado sobre o objetivo de implantagcdo
do SIGEOR na SETU/PR, o representante do SEBRAE argumentou que a secretaria €
parceira estratégica do SEBRAE/PR no ramo do turismo. Além disso,observou-se a
necessidade de estruturacdo e mensuragao de resultados nas agoes realizadas pela SETU/PR,
decorrendo em solicitagdo a0 SEBRAE/PR de implantagdo da metodologia GEOR na
secretaria. A partir disto, comegou o0 processo de disseminagéo da metodologia na SETU/PR,

gue se estende por seis etapas, descritas nafigura 3.

Negociagao Capacitacao Estruturagdo de um projeto
| D " piloto do SIGEOR
Vv Vv
Entrega oficial Avaliag@o conjunta entre o Execugdo dos
do SIGEOR < SEBRAE e a organizagao < projetos
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Figura 3: Fluxograma de disseminacéo da GEOR - SEBRAE/PR
FONTE: Os autores (2011)

No presente momento da pesquisa, a SETU/PR se encontrava na etapa de “Estruturacdo do
projeto piloto no SIGEOR”, ou seja, a organizacdo ja havia passado pela negociagéo,
capacitacao e conscientizagcao sobre 0 sistema, e comegava a estruturar os projetos de acordo
com a metodologia GEOR. No caso da SETU/PR, que trabalha com base nos programas do
Plano de Desenvolvimento do Turismo do Parana 2008-2011, foi necessaria uma adaptacéo
na estrutura dos programas para projetos. O gestor do SEBRAE/PR ressaltou que para a
implantacdo da metodologia GEOR era necesséria uma mudanga na cultura da organizaggo,
gue possibilitasse a conscientizagdo dos gestores sobre a necessidade de alinhamento das suas
estratégias em torno de projetos e sobre as modificacOes para a aplicacdo da metodologia

COMO um processo continuo.

Em relacéo ao responsével pelainsercéo de dados e informagdes no SIGEOR, o entrevistado
afirmou que o gestor do projeto, e todos os envolvidos, eram responsaveis por essa inser¢ao.
Além dos gestores de projetos, 0 SEBRAE/PR, juntamente com a organizacdo que esta
implantando o SIGEOR, estrutura as chamadas Redes de Apoio, que sdo pessoas dentro da
organizacdo que tem uma grande afinidade com a metodologia GEOR, e sd0 responsavels
pelo acompanhamento de todos os projetos, para uma melhor avaliagdo do funcionamento do

sistema

7. Consider agfes das Analises

Com base nas entrevistas realizadas e frente ao entendimento proveniente da revisdo de
literatura, pode-se observar que a SETU/PR se caracteriza por ser uma organizacao publica de
estrutura formal, o que acaba dificultando o compartilhamento de informagao e conhecimento
entre col aboradores e departamentos. Com base na teoria de McGee e Prusak (1994) sobre os
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estilos de geréncia da informagdo, a SETU/PR encontrava-seno estilo de geréncia
denominado feudalismo. Este estilo se caracteriza por cada setor utilizar a sua propria forma
de gerenciar ainformacéo (formando ‘feudos’) e dificultando o fluxo de informacéo entre os
diversos setores que compdem a organizagdo. Um fluxo lento de informagGes proporciona a
dispersdo e consequente perda de muitas informagBes, sem a qual ndo é possivel a

estruturacéo de conhecimento.

Nesse ponto entende-se que a metodologia GEOR trabalha com os fluxos formais de
informagéo referentes a determinado projeto e assim pressupde a existéncia de um sistema de
informacdo (neste caso 0 SIGEOR) além da possibilidade de estabelecer uma relacdo das
acOes pertinentes a Gestdo da Informagdo em uma organizagdo com a metodologia GEOR,

conforme apresentado no quadro 4.

QUADRO 4: relagdo entre A gestdo dainformagdo e A metodol ogia geor

Gestdo da Informacao M etodologia GEOR

Identificar necessidades/demandas
deinformacéo;

Identificacdo do publico-alvo, metas e acles pertinentes ao
projeto.

Estabelecer um fluxo de informag&o de trabalho no projeto, com
suporte do SIGEOR

Mapear e reconhecer fluxos formais;

Desenvolver acultura

organizacional positiva em relacéo ao
compartilhamento/socializac&o
deinformacéo;

Estimulo ainsercao constante de dados/informagdes no SIGEOR,;

Compartilhamento de projetos;

Proporcionar a comunicacdo
informacional de forma eficiente,
utilizando tecnologias de informacéo e

comunicagao;

Alinhamento das parceriasinternas e externas, para uma agenda
concreta na busca de resultados e na execucdo das acoes.

Melhoria na comunicacdo entre a equipe e com 0s demais niveis
daorganizacdo.

Prospectar e monitorar informagdes

Capacidade de supervisio e controle: monitoramento das agdes e
dos custos, e explicitacdo dos compromissos e das
responsabilidades.

Coletar, selecionar e filtrar informagdes;

Estabel ecer responsaveis por aimentacdo do SIGEOR

Tratar, analisar, organizar, armazenar
eagregar valor as informagdes,
utilizandotecnol ogias de informagéo e

Disponibilidade de mecanismos eficientes de transformacéo da
estratégia institucional em resultados concretos

ISSN 1984-4867




TURISMO

294

comuni cagao;

FONTE: Adaptado de VValentim (2004).

Dessa forma, verificou-se que a SETU/PR, através da metodologia GEOR, esta estruturando
seu préprio processo de fluxo de informacdocom o apoio do SIGEOR. De forma que sgja
implantadoum sistema de informacdo de nivel estratégico e gerencia, capaz de auxiliar a
gestao de questdes de longo prazo e decisoes estratégicas, bem como o processo de tomada de

deciséo.

8. COnclusdes

Na SETU/PR, verificou-se, que através da implantacdo da metodologia GEOR, a
organizacdoconfirma a iniciativa voltada a implantar a gestdo da informagéo,tentando ordenar
dados e informagBes pertinentes aos seus projetos, mantendo um fluxo continuo de

informacdo e facilitando o processo de tomada de decisdo estratégica do gestor responsavel.

Entretanto, ndo se configurou pela andlise dos dados a interoperabilidade entre os diversos
S.1. ja utilizados pela SETU/PR (vide quadro 3) com o SIGEOR, o que resulta em néo
otimizacdo de dados e deinformagdes e, principalmente, ndo producéo de conhecimento.A
relevancia da interoperabilidade pode ser, como no caso aqui analisado, demonstrado pela
possibilidade de sistematizacdo da informacgdo — dispersa em diferentes sistemas —, pela
aplicacdo de metodologias de trabalho voltadas para gerenciar as informagoes e seu fluxo
interno e externo ou ainda, num patamar posterior pelo reconhecimento e compartilhamento

de conhecimento e ndo apenas de informacao.

Dessa maneira entende-se que a implementacéo de uma metodologia voltada a gestéo do
conhecimento em OPTSs representaa possibilidade de trabalhar a informagdo sistematizada
como conhecimento e como uma ferramenta de suporte aos processos de tomada de
decis&0.Num espectro espacial, destaca-se a utilizagdo de sistemas de informagdes integrados
que propiciassem a gestdo dessa informacdo auxiliaria a agilizar os processos internos da
secretaria. Contudo, compreende-se também que os apontamentos que foram agui
apresentados podem representar risco a qualidade da gestdo na organizagéo publica. Isto pois,
a esfera publica apresenta idiossincrasias e historicamente a informagdo é fonte de poder e
ndo de transformagdo do conhecimento (SCHLENSINGER et al., 2008).
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Dessa forma e diferente das empresas privadas,o processo de mudangas em organizagOes
publicas tende a ocorrerem um ritmo mais lento, devido principalmente a manutencéo de
préticas e estruturas burocraticas que as impedem de responder com agilidade e qualidade as
demandas da sociedade (SCHLENSINGER et al., 2008). Num horizonte para além da gestéo
da informagdo, fato ainda ndo identificado na SETU/PR, entende-se que a gestdo do
conhecimento, conjugada com o uso de sistemas de informacao, pode construir um ambiente

propicio paraacriagdo, o compartilhamento e o gerenciamento de conhecimento.
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