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Resumo

Este ensaio tedrico busca, sob a ética do sensemaking
proposto por Weick (1995), analisar a qualidade da
informacéo no processo decisorio organizacional, sugerindo
uma proposta para ampliar as técnicas utilizadas para
mensurar a qualidade da informagédo. Para tanto, conceitua
informacao e processo decisorio; aborda os conceitos do
sensemaking e discute as dimensdes da mensuragdo da
qualidade da informagédo — apresentando os relacionamentos
entre estas dimensdes e as propriedades do sensemaking
propostas por Weick. Finalmente, o ensaio sugere-se uma
agenda baseada na abordagem proposta para utilizagdo em
pesquisas empiricas e para a analise em profundidade da
aplicacao deste relacionamento.
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Abstract

The objective of this paper, from the sensemaking perspective
proposed by Weick (1995), to analyze the information
quality used in the organizational decision-making process,
suggesting a proposal to expand the techniques used to
measure the quality of information. Therefore, this paper:
presents the concept of information and decision-making
process; addresses the concepts of sensemaking and
discusses the dimensions of measuring the quality of
information — presenting the relationships between these
dimensions and properties of sensemaking proposed by
Weick. Finally, this paper suggests an agenda based on the
approach proposed for use in empirical research and for in-
depth analysis of the application of this relationship.
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INTRODUGCAO

Embora a informa¢dao niao seja considerada
uma novidade no campo de pesquisa, pois ja é
investigada ha muito tempo, seu foco de estudo
pode ser considerado bem amplo. A qualidade da
informacgao é um dos tépicos sobre informagao
que tem originado varios estudos internacionais
(EVEN ¢ SHANKARANARAYANAN, 2007;
PIPINO, LEE e YANG, 2002; WAND ¢ WANG
1996; WANG ez. al. 1995) e nacionais (OLETO,
2006; NEHMY e PAIM, 1998).

Inicialmente, é importante conceituar a informagao.
O conceito sobre informacgao e seus sistemas vem,
aos poucos, sendo ampliado com o avango das
pesquisas. Primariamente definia-se informagao como
o resultado da analise de dados que, por sua vez, eram
considerados quaisquer elementos identificados em
sua forma bruta, que por si s6s nao conduzem a
uma compreensao de determinado fato ou situagao,
conforme apontam Laudon e Laudon (1996).

Outra defini¢ao de informacao ¢ apresentada por
Masuda (1982, p. 74), que determina: “a informagao
¢ uma relacdo situacional, observada entre sujeito
e objeto, que torna possivel a selecao da agao pela
qual o proprio sujeito pode atingir alguma espécie
de valor de uso”. Ciborra (1992) afirma que a
informacao pode ser compartilhada somente se,
em ambas as pontas, 0 mesmo entendimento do
contexto relevante estiver disponivel e se os atores
presentes na troca de informacdes entendetr os
sentido dos sinais transmitidos e recebidos, fazendo
referéncia a contextos similares de interpretacao.
Percebe-se, na literatura, uma dificuldade em
conceituar a informacao, pois ela pode ter muitos
significados. Nota-se, obviamente, que ela
sempre estd submetida a um processo de
interpretagio.
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Rotineiramente, utiliza-se a informagao no processo
de tomada de decisdes (BAZERMAN, 2004;
HAMMOND, KEENEY e RAIFFA, 2004;
CLEMEN, 1996; Mcgee e PRUSAK, 1994). Para
Clemen (1996), o processo decisério muitas vezes
conta com um conjunto incompleto de informagdes
que servem de subsidio ao processo decisorio. Neste
sentido, consciente da imperfeicao das informagoes
disponiveis, o agente decisor deve se utilizar de
informacdes com qualidade para minimizar os
efeitos de uma escolha prejudicial.

Daft e Weick (2005) destacam que a tomada
de decisio geralmente parte dos processos de
informacgao e interpretacao nas organizagoes,
e que as decisoes estao associadas aos
diversos modos de interpretacao. Em muitas
organizagoes, o processo de tomada de decisoes
constitul importante aspecto da atividade de
gerenciamento. Espera-se que os gestores tomem
melhores decisGes e que estas resultem em agOes
produtivas, rapidez na resolucao de problemas
e melhor desempenho organizacional (JUNG,
2004). Para esse autor, o processo de tomada
de decisao pelos individuos nas organizagdes
nao representa uma tarefa facil, particularmente
quando ¢é analisado o problema da complexidade,
da quantidade e da qualidade da informagao
empregada no processo decisorio.

Varios estudos (BELKIN, 1982; WILSON, 2000;
KUHLTHAU, 2004; entre outros) colocaram o ator
social como foco na interpretacao da necessidade de
informacao (analise do processo de coleta e uso das
informacdes). Belkin (1982) analisou a necessidade de
informagoes por parte dos usuarios. Ja Kuhlthau (2004)
identificou “zonas de intervencao”, classificando
trés delas como “identificadora”, “assessot” e
“conselheiro”. Em todos esses estudos a analise
perpassa por questoes sociais, contextuais e pessoais
de valoracio da informacao.

Percebe-se que um importante atributo da
informagao para a tomada de decisao ¢ a qualidade.
Para Wand e Wang (1990), a qualidade da informagao

¢ apresentada como um conceito multidimensional.

74

Pesquisas examinaram diferentes perspectivas para
o gerenciamento da qualidade da informagao:
analitica; técnica; operacional e gerencial (Wang ez 4/,
1995), porém percebe-se: na literatura a existéncia de
uma gama de atributos divergentes para conceituar a
qualidade da informagao. Neste sentido, questiona-
se: por que existe dificuldade para se mensurar a
qualidade da informacao?

Para responder a questao anterior, a perspectiva
cognitiva da um passo em dire¢ao a compreensio
subjetiva da informacao (CAPURRO, 2007). Esse
autor afirma que as pessoas tém diferentes bagagens
educacionais e desempenham diferentes fungoes na
divisio do trabalho e na sociedade, valorando de
forma diversa as informacoes.

Even e Shankaranarayanan (2007) destacam
que os atuais métodos de mensuracio da
qualidade da informacgao estdo classificados
em fatores estruturais e técnicos, permitindo
uma mensura¢ao imparcial da qualidade, nao
se preocupando com os fatores contextuais e
pessoais. Este ensaio tedrico busca aproximar
a abordagem do sensemaking, proposta por
Weick (1995), para a mensuragio da qualidade
da informagio a ser utilizada para a tomada
de decisdo. Desse modo, tal aproximagao busca
extrapolar os fatores puramente técnicos e
atribuir importancia também aos fatores pessoais
envolvidos no processo. Para tanto, este ensaio
faz uma breve revisao tedrica sobre o conceito de
sensematking, apresentando em seguida a qualidade
da informacio e seus relacionamentos com estes
conceitos. Por fim, sugere-se uma agenda de
pesquisa para ampliacao do tema.

SENSEMAKING SEGUNDO WEICK (1995):
A CRIACAO DE SENTIDO

As organizagoes e os individuos tentam descobrir
uma resposta aceitavel antes que seus recursos se
esgotem, que Os concorrentes monopolizem o
mercado, que o interesse das pessoas mude ou que as
oportunidades em outros setores ambientais dominem
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essa busca (DAFT e WEICK, 2005). Para esses autores,
todas estas atividades representam uma forma de
interpretagao que requer que as pessoas que compoem
as organizagoes necessitem tomar decisoes.

Pode-se pensar sobre o mundo de diferentes
formas, relacionando os conceitos as experiéncias
pessoais vivenciadas nesse mundo e, a partir dai,
formar julgamentos que podem afetar as intengoes
e também as acbes (CHECKLAND, 1998). Cada ser
humano traz consigo a capacidade de, seletivamente,
perceber e interpretar o ambiente onde vive. Uma
das caracteristicas marcantes do ser humano ¢ a
sua capacidade para o didlogo, a qual possibilita
debates e discussdes que afetam as percepgdes, 0s
julgamentos, as intengoes e as agoes.

As pessoas, normalmente, tentam interpretar as
proprias agoes; definir o proprio aprendizado;
e resolver o problema do que deve ser feito em
seguida. A construcao da interpretagdao acerca do
ambiente é uma necessidade basica dos individuos
e das organizagoes. O processo de construcao da
interpretagao pode ser influenciado pela natureza
da resposta procurada, pelas caracteristicas do
ambiente, pela experiéncia prévia do questionador
¢ pelo método usado para adquiri-la (DAFT e
WEICK, 2005; DERVIN, 1998).

A criacdo de significado na literatura, de acordo com
Choo (2003), tem sido definida de varias maneiras
por diferentes pesquisadores. March e Olsen (1976)
analisaram a criacao de significado como parte do
aprendizado experimental, no qual “individuo e
organizacao dao significado a sua experiéncia e
modificam seu comportamento de acordo com
suas interpretacoes”. Starbuck e Milliken (1988)
observaram que “a criacao de significado tem muitos
aspectos distintos — no minimo, compreender,
explicar, atribuir, extrapolar e prever [...]. O
que esses processos tém em comum ¢ que eles
implicam colocar estimulos dentro de estruturas (ou
esquemas) que lhes déem sentido”.

Klein e Myers (1999) destacam que o interpretativismo
pode auxiliar os pesquisadores de sistemas de
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informagdes a entender o pensamento humano e a
acao social no contexto da organizagao. Isso tem o
potencial para produzir profundos entendimentos
sobre os fenomenos dos sistemas de informacdes,
incluindo o gerenciamento e o desenvolvimento
desses sistemas e questdes relacionadas a informagao.

O conceito de sensemaking para Weick (1995) significa
produzir sentido. Pode ser analisado também
sob a 6tica da estruturacio do desconhecido
(WATERMAN, 1990 apud WEICK, 1995).
Figurativamente, o sensemaking ¢ um processo
espiralado que compreende uma série de eventos
ocorridos através do tempo. Para explicitar melhor
o que compreende o sensemaking, WEICK (1995)
compara-o com uma atividade ou processo,
diferindo da simples interpretagao. Para esse autor,
o sensematking é o ato de construir, filtrar, referenciar,
criar factibilidade e transformar em tangivel algo que
antes era subjetivo.

Outros conceitos de sensemaking inseridos na obra de
Weick (1995) sao encontrados, tais como uma busca
interativa de informacao; a atribui¢ao de significados
e a¢ao; os mecanismos que os individuos utilizam
para atribuir significado a eventos - incluindo
padroes e regras para perceber, interpretar, crer
e agir sob um contexto cultural; e um processo
interpretativo necessario para que os individuos
entendam e compartilhem suas compreensdes.
Choo (2003) complementa afirmando que esse
processo de criagao de sentidos é continuo e que
os individuos observam fatos passados, recontam
pedacos da experiéncia e selecionam alguns pontos
de referéncia para construir o significado.

De acordo com Devin (1998), o sensemaking tem
sido desenvolvido por mais de 25 anos nos limites
do discurso de comunidades. Estes inclufam
inicialmente o campo da biblioteconomia e da
ciéncia da informacao (em que os estudos focavam
a necessidade da informacao e o alinhamento entre
a informacao e os sistemas). Busca-se atualmente
uma expansao do campo utilizando-se do sexsemaking
como uma lente para analisar a qualidade da
informacao.
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O sensemarking sob a 6tica de Dervin (1983) e Weick,
Sutcliffe e Obstfeld (2005) apresenta uma realidade
que nao ¢ completa, muito menos constante, de
acordo com a afirmacdo de Clemen (1996). Na
verdade essa realidade ¢ vista como difusa, complexa
e mutavel. Neste sentido, o sexsezaking surge como
uma alternativa para compreender os processos de
valoragao (qualidade) da informacao.

Diante de uma situacao de incerteza, como no caso
da tomada de decisbes, os decisores procuram
compreender o problema buscando coletar e
interpretar informagdoes construindo sentido
através delas. Essa busca pela compreensao
do processo de sensemaking é essencial para a
diminui¢do da complexidade da decisdo. Como as
decisbes envolvem contextos , problemas e atores
diferentes, o processo do sensemaking esta sempre
presente (WEICK, SUTCLIFFE E OBSTFELD,
2005).

Weick (1995) identifica sete propriedades que
fazem da criagao de significado um processo
individual. A criagdo de significado é vista como
um processo:

a) fundado na construgao da identidade;
b) retrospectivo;

C) que representa ambientes sensiveis;
d) social;

e) continuo;

f) focado em e por pistas extraidas;

2) governado mais pela plausibilidade do que pela
precisao;

Com base nas sete propriedades fundamentais
do sensemaking procura-se, a seguir, estabelecer
algumas relagdes entre o processo de sensemaking e
a qualidade da informagao para tomada de decisao
nas organizagoes.
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SENSEMAKING E A QUALIDADE DA
INFORMACAO PARA TOMADA DE
DECISAO

Na literatura de sistemas de informacodes, a
qualidade da informacao é uma dimensao utilizada
para avaliar o sucesso desses sistemas, sendo
fundamental para a qualidade da decisio (EVEN e
SHANKARANARAYANAN, 2007; JUNG, 2004).
Percebe-se, nos estudos realizados, grande variedade
de formas e atributos para conceituar a qualidade
da informacdo - fato este que retrata a dificuldade
desta mensuracio.

A qualidade, quando tratada isoladamente, constitui
um substantivo abstrato, um construto de facil
entendimento por meio do senso comum, mas
de complexo entendimento quando se busca
uma defini¢do mais rigorosa e quando, durante a
construcdo de uma teoria, procura-se relaciona-lo
com outras variaveis (OLETO, 2000).

Autores como Wand e Wang (1996) comparam a
qualidade da informacdo a qualidade do produto
— que, por sua vez, depende da maneira pela
qual é desenhado e produzido, nao levando em
consideracao o contexto no qual ele é produzido
e utilizado, nem tampouco os usuarios. No estudo
de Even e Shankaranarayanan (2007), esses autores
ressaltam a mensuragao incompleta da qualidade da
informagao, uma vez que a maioria dos estudos nao
leva em consideracao fatores pessoais e contextuais.

Assim, a qualidade da informacao precisa ser
definida utilizando-se multiplas dimensoes que
possibilitem melhor mensuracao da qualidade.
Diferentes métricas tém sido propostas para
mensurar, de maneira quantitativa, a qualidade da
informacao (REDMAN, 1986; PIPINO ez al., 2002).

A analise da qualidade da informagao nas empresas
deve passar pela observagiao das percepgoes
subjetivas dos individuos envolvidos com a
informacao (PIPINO, LEE e YANG, 2002). A
analise da qualidade proposta por esses autores
leva em consideracdo as percepgdes subjetivas dos
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individuos e o contexto no qual tanto as informagdes
quanto os individuos estdo inseridos. Para mensurar
a qualidade da informacao, esses autores propdem
que ela seja analisada sob a 6tica de 16 dimensdes,
como mostra o quadro 1:

Considerando a base filoséfica do sensemaking
como foco no ator individual e a visao de Dervin
(1998) como a informacao sendo o produto de
uma construcao subjetiva, de posse dos conceitos
do sensemaking e dos atributos sobre a qualidade
da informacgio proposta por Pipino, Lee e Yang
(2002), ¢ tecida uma aproximagao destes conceitos

a) Construcao da identidade

Para a criagao de significado, o individuo busca
a construcao de uma identidade pessoal. Essa
identidade ¢ constituida por meio do aprendizado
oriundo das experiéncias pessoais, ou seja, fruto da
acao e projecao desta no ambiente.

A construcao da identidade permite aos decisores
agir quando a informag¢do ou a compreensao
sobre a mesma esta incompleta (CHOO, 2003).
Neste sentido, necessita-se da construcao da
identidade do individuo para que as dimensdes da

nos topicos a seguir:

qualidade da informac¢do possam ser analisadas.

QUADRO 1
Dimensées da qualidade da informagao
DIMENSOES DEFINICOES
Acessibilidade Em qual extensao a informacao esta disponivel, ou quao facilmente e
rapidamente ¢ coletada.
Quantidade de Em qual extensao o volume de informagdes ¢ apropriado para a resolugao do
Informacio problema ou para a tomada de decisio.
Veracidade Em qual extensao a informacao é considerada verdadeira e digna de crédito.

Integral - Completa

Em qual extensio a informacao nao esta incompleta para a tomada de decisao.

Concisao

A extensao pela qual a informacao é condensadamente apresentada.

Consisténcia

A extensao pela qual a informagao ¢é apresentada no mesmo formato.

Facilidade de
Manipulagao

A extensao pela qual a informagao pode ser manipulada e utilizada em
diferentes tarefas.

Livre de erros

A extensdo pela qual a informacio € correta e confiavel.

Interpretabilidade A extensao pela qual a informacao esta apropriada de linguagens, simbolos,
unidades ¢ clareza de defini¢oes.

Objetividade Imparcialidade, nao prejudicada e livre de tendéncias.

Relevancia A extensdo pela qual a informacio é aplicavel e util para a tarefa em questio.

Reputacao A extensao pela qual a informagao ¢é altamente confiavel em termos de fonte ou
conteudo.

Seguranca A extensao na qual o acesso a informagao ¢ restrito com o intuto de manter a
seguranca.

Atual A extensdo na qual a informagcao ¢ suficientemente atualizada para a tarefa em

questao.

Facilidade de

entendimento

A extensio na qual a informacao € facilmente compreendida.

Adicio de valor

A extensao na qual a informacao ¢ benéfica e fornece vantagens com seu uso.

Fonte: Adaptado de Pipino, Lee e Yang (2002, p. 212)
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Tome-se, por exemplo, um executivo que muda
de uma empresa para outra que atua em um ramo
diferente. Mesmo que as praticas de gestao sejam as
mesmas, a construc¢ao da nova identidade é o que
determinara a construcao do sentido e a priorizagao
das informagdes necessarias ao processo de tomada
de decisao. Esse processo permitira ao executivo
identificar, analisar e julgar a integralidade das
informacoes utilizadas na tomada de decisao. Como
a formagao da identidade é um processo, com o
passar do tempo, desenvolve-se a facilidade de
entendimento e interpretabilidade das informacaes.

Portanto, as dimensdes mais relacionadas com esta
propriedade sio a integralidade da informacao, a
facilidade de entendimento e a interpretabilidade.
A criacio da identidade instrumentaliza os decisores
a compreenderem as linguagens, os simbolos e
unidades presentes no processo.

Depreende-se da analise que a constru¢ao da
identidade auxilia o tomador de decisbes a superar
as barreiras estruturais (relacionadas aos processos
sociais — eficiéncia) e também institucionais
(relacionadas a0 monitoramento do ambiente no
qual a empresa se encontra).

b) Retrospectivo

A criagao de sentido é retrospectiva, ou seja,
trabalha com fatos que ja ocorreram. Esta ideia,
de acordo com Weick (1995), deriva dos trabalhos
apresentados por Schultz’s (1967 apud Weick, 1995),
que tratava da “experiéncia significativa vivida”.
O ponto importante do sensemaking retrospectivo
para Weick (1995) é a atividade na qual muitos
possiveis significados podem ser sintetizados.

Em relacao a qualidade da informacao, uma
dimensao que se encaixa nessa propriedade ¢é
a quantidade de informacao. Existe um ponto
6timo em relagao a quantidade, pois as pessoas
nao necessitam de mais informacoes quando
precisam decidir. Em vez disso, elas necessitam
de valores, prioridades e esclarecimentos sobre
suas preferéncias. Outra dimensdo tratada aqui
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¢ a reputa¢ao, que aborda a extensio pela qual a
informacio é confiavel em relacdo a fonte e ao
conteudo. Neste momento, a analise retrospectiva
traz a resposta, pois gera uma reflexdo sobre o
passado para a agao no presente. Por fim, outra
dimensao que esta relacionada é a objetividade, que
pode ser influenciada negativamente - dependendo
das experiéncias prévias do individuo. Capurro
(2007) complementa afirmando que a visao através
do dominio analitico esta relacionada a uma visao
hermencéutica, pois a valoragao ¢ determinada por
um pré-entendimento do observador, alinhado aos
conceitos do sensemaking.

¢) Que representa ambientes sensiveis

Os individuos, na sua vida organizacional, produzem
parte do ambiente no qual estdo inseridos. A ideia
de representacao incita maior atengao para as
atividades interdependentes, para os processos e
para a mudanga continua.

Qualquer processo de obtencao e entendimento da
informacao ¢ baseado no prévio desenvolvimento
de um conhecimento sobtre a situacao. Tal
estrutura cognitiva foi estudada na teoria
organizacional por Weick (1979). Dado que Weick
(1995) também sugere que o sensemaking pode se
tornar crescentemente demarcado, a medida que
as organizacOes se tornam mais maduras, também
se pode esperar que o tempo desempenhe um
papel importante nesse inter-relacionamento
(WILSON, JARZABKOWSKI, 2004).

Quando se aborda o ambiente, busca-se
compreender o contexto no qual a qualidade
da informagido é percebida. Para Pozzebon e
Pinsonneault (2000), o estudo do contexto, ou
da contextualidade da interacao, ¢ visto como
inerente na investigacdo da reprodugdo social e
envolve a dimensao de tempo-espago e a presenga
dos atores, entre outros elementos. A influéncia
da analise do contexto repousa na percepg¢ao de
importancia ou relevancia da informagao para a
tomada de decisao de acordo com o momento
vivido pelo gestor (situagoes contextuais). Tal
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propriedade esta intimamente ligada as dimensoes
de relevancia e adicao de valor. A relevancia € a
extensao pela qual a informacao ¢é aplicavel e util
para a tarefa em questdo, sendo um processo no
qual a relevancia é obtida quando o individuo
analisa o ambiente e o contexto no qual esta
inserido. Uma vez analisada a relevancia, a
dimensao de adicao de valor é uma dimensao
complementar da primeira.

d) Social

Sensematking para Weick (1995) é um processo social
(coletivo) e nunca solitario, porque o que a pessoa
faz internamente é contingente nos outros. Para esse
autor, as pessoas que estudam o sexsenaking focam
atengdes nas conversas, discursos e dialogos, pois ¢
através dessas formas de comunicagiao que o contato
social é mediado.

Na analise da qualidade da informagio, as dimensoes
de acessibilidade e seguranca se encaixam nesta
propriedade. A acessibilidade da informacao para
a tomada de decisdo pode ser formal (através de
sistemas) ou informal (por meio de pessoas), como
observado por Beal (2004). Hammond, Keeney
e Haiffa (2004) salientam que os tomadores de
decisoes preferem informacodes coletadas pelo
contato social aquelas provenientes somente dos
sistemas de gestao. Ciborra (1992) complementou
tal ideia, afirmando que a informacao pode ser
dividida somente se, em ambas as partes, 0 mesmo
entendimento do contexto relevante for obtido
pelos atores, entendimento esse ocorrido por
intera¢des sociais e interpretativas. Do mesmo
modo, a seguranga da informagao esta intimamente
ligada as pessoas que tém acesso a ela. Ocorrerd a
seguranga, se as pessoas compartilharem o mesmo
entendimento sobre a importancia da informacao
em questao.

e) Processo continuo

A criagao de significado é um processo continuo,
ou seja, nao possui um inicio ou um fim definido. A
a¢ao da tomada de decisao nas organizag¢oes também

Ci. Inf., Brasilia, DF, v. 39 n. 3, p.73-82, set./dez., 2010

pode ser considerada um fluxo (EISENHARDT
e ZBARACKI, 1992; COHEN, MARCH e
OLSEN, 1972), pois os individuos constantemente
deparam-se com problemas, escolhas e solugoes.
Adicionalmente, o processo de criagdo de significado
também ¢ naolinear.

Quando se analisaram os ambientes sensiveis,
foram exploradas a dinamicidade dos contextos e
sua importancia para a qualidade da informacao.
Resultado desta dinamicidade, surge um processo
continuo de coleta, tratamento e uso da informacao,
convergindo para a atualizacao das informagdes.
A busca pela atualidade da informagao também
pode ser representada por um fluxo constante (sem
infcio ou fim definido) e naolinear. Os decisores
frequentemente estio procurando atualizar suas
informac¢dOes na tentativa de torna-las relevantes
para a tarefa ou decisio em questdo, processo
considerado importante por diversos autores, como
Mintzberg, Raisinghani e Théorét (1976), Nutt
(1984), Clemen (1990), entre outros.

Para ilustrar essa dimensao, Moody e Walsh (1999)
analisaram a informagao como um ativo organizacional
e definiram seu comportamento como um bem
econdmico que ¢ perecivel. A informagao “perde
seu valor” a medida que o tempo passa.

A atualidade esta também intimamente ligada a
construc¢ao da identidade e a representagao de
ambientes sensiveis. Com base no entendimento
compartilhado do contexto e da integralidade das
informacdes, surge a necessidade da atualizacao das
informacOes para a deciso.

f) Focado em pistas e por pistas

Na concepgao de Weick (1995) as pistas sao simples
estruturas similares que representam indicios a partir
dos quais as pessoas desenvolveram nogoes sobre
o que pode estar ocorrendo. Tais pistas fornecem
pontos de referéncia, ou nucleos, a partir dos quais
as ideias podem ser ligadas em redes de significados
(CHOO, 2003). As analises dessas pistas dependem
do contexto no qual estdo inseridas.
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A dimensdo da qualidade da informagao analisada
nesta propriedade refere-se a concisao, que pode ser
entendida como a extensao pela qual a informagao
¢ condensadamente apresentada. Nesta dimensao,
busca-se mostrar, nas informagoes, fatores muito
relevantes para que os tomadores de decisbes
possam, a partir desses indicios, utilizar pontos de
referéncia para guiar suas agoes, compreender o
ambiente e criar suas identidades.

Um caso tipico para ilustrar essa dimensao siao os
sinais de mercado. Quando novos concorrentes ou
produtos concorrentes estao para serem lancados,
o mercado apresenta sinais fracos, médios ou
fortes que funcionam como pistas para direcionar
os tomadores de decisdes. Essas pistas constituem
pontos de referéncia, e dependendo da interpretagao
do decisor, alinhado ao contexto, tornam-se um
importante insumo para a decisio.

2) Governado mais pela plausibilidade do que pela
precisao

As pessoas se comportam pragmaticamente quando
criam significados, priorizando a plausibilidade
sobre a precisao, entendimento este compartilhado
por Choo (2003). O critério da precisao é secundario
nesta analise do sensemaking por uma variedade de
razdes pois, para Weick (1995), as pessoas necessitam
distorcer e filtrar para separar o sinal util do ruido
- €aso nao queiram ser saturadas por enorme carga
de informacdes. O sensemaking busca a plausibilidade,
a coeréncia, a racionalidade e a instrumentalidade.

Relacionadas com esta propriedade estiao as
dimensdes da consisténcia, da veracidade e da
auséncia de erros. Essas trés dimensdes buscam
fornecer, aos tomadores de decisiao, os indicios
basicos e os pontos de referéncia para o ato
decisorio. As informagdes precisam ser verdadeiras e
livres de erros - uma vez que estes podem corrompé-
las com tendéncias - porém niao necessitam ser
excessivamente minuciosas. Para a tomada de
decisdes, as informagdes sao sempre parciais e
necessitam da interpretacdo para que se tornem
uteis. Corrobora neste sentido a observacao de
Daft e Weick (2005), apontando que a interpretagao
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¢ o processo de tradugio desses eventos, de
desenvolvimento de modelos para compreensio,
de descoberta de significados e de montagem de
esquemas conceituais por gestores-chaves.

O foco na complexidade do sensemaking humano
permite entender o fendmeno por meio do
significado que as pessoas atribuem a ele (Klein e
Myers, 1999). Destarte, o processo de interpretacao
move-se a partir de um entendimento prévio das
partes até o completo e global entendimento do
contexto. Esse entendimento pode refletir uma
mensura¢ao da qualidade da informacao mais
completa, pois neste caso, esta abordagem permite
levar em conta o contexto no qual a informagao
esta sendo utilizada.

REFLEXOES

Neste ensaio tedrico, buscou-se ampliar a analise da
qualidade da informacao explorando-a sob a ética
do sensemaking. Esse termo, abordado por Weick
(1995), foi utilizado em sua proposicao original (sem
ser traduzido) para que fosse mantido o contexto da
criagao de sentido proposta pelo autor.

Sabe-se que a escolha das dimensoes da qualidade
da informacao ¢, primeiramente, baseada em um
entendimento intuitivo, em uma experiéncia pessoal
coletiva ou mesmo em uma revisao da literatura
(WAND e WANG, 1990). Entretanto, os mesmos
autores observam que a literatura mostra que nao
ha um consenso sobre as dimensdes da qualidade da
informagao. Partindo do entendimento que a criagao
de sentido é um ato social e também da afirmacao de
Daft e Weick (2005) - que a literatura organizacional
sugere que as organizagoes ¢ os individuos tomam
decisGes de varias maneiras - este ensaio apresenta
uma Otica diferente para se avaliar a qualidade da
informacao utilizada na tomada de decisao.

Apbs a aproximagiao entre os conceitos do
sensemaking ¢ as dimensOes apresentadas por
Pipino , Lee e Yang (2002), reforca-se a premissa
da subjetividade na “valoracao” da informagao
utilizada e a busca por uma forma de se mensurar
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essa qualidade. Foi possivel ainda compreender
como importantes capacidades e habilidades
humanas envolvidas na decisdao estao presentes na
composi¢ao da qualidade da informagao. Soma-
se a isto a importancia na busca da plausibilidade
e da compreensio sociocontextual, conforme
concluiram Nehmy e Paim (1998) em seu artigo.

Como agenda de pesquisa, a partir deste ensaio,
propoe-se a utiliza¢do desta abordagem em
pesquisas empiricas, explorando de forma detalhada
o dia a dia dos atores envolvidos no processo de
decisao. A analise em profundidade da aplicacao
deste relacionamento poderia fornecer mais indicios
sobre a qualidade da informagao, auxiliando, dessa
maneira, o relacionamento entre os fornecedores
e os consumidores de informacio e também a
concepgao de sistemas e orientacao de investimentos
tecnoldgicos nas organizagoes.

Artigo submetido em 26/06/2009 e aceito em 29/03/2011.
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