
 
 

 

MESTRADO EM ADMINISTRAÇÃO  

 

 

LUCAS ALMEIDA DE SOUZA 

 

 

 

 

O USO DE SISTEMAS DE INFORMAÇÕES GERENCIAIS PARA AGREGAR 

VALOR AO PROCESSO DE TOMADA DE DECISÃO EM INSTITUIÇÕES DE 

ENSINO SUPERIOR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Salvador 

2023 



 
 

 

LUCAS ALMEIDA DE SOUZA 

 

 

 

 

O USO DE SISTEMAS DE INFORMAÇÕES GERENCIAIS PARA AGREGAR 

VALOR AO PROCESSO DE TOMADA DE DECISÃO EM INSTITUIÇÕES DE 

ENSINO SUPERIOR 

 

 

Dissertação apresentada ao Mestrado Acadê-
mico em Administração do Programa de Pós 
Graduação em Administração da Universidade 
Salvador – UNIFACS, como requisito para a ob-
tenção do grau de Mestre em Administração. 
 
Orientador: Prof. Dr. Manoel Joaquim Fernan-
des de Barros. 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Salvador 
2023 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FICHA CATALOGRÁFICA 

                (Elaborada pelo Sistema de Bibliotecas da UNIFACS Universidade Salvador) 

             

  

Souza, Lucas Almeida de  

O uso de sistemas de informações gerenciais para agregar valor 

ao processo de tomada de decisão em instituições de Ensino Supe-

rior./  Lucas Almeida de Souza. – Salvador: Unifacs, 2023. 

 
114 f.: il. 

Dissertação apresentada ao Mestrado Acadêmico em Administra-

ção do Programa de Pós Graduação em Administração da Universi-

dade Salvador – UNIFACS, como requisito para a obtenção do grau 

de Mestre em Administração. 

Orientador: Prof. Dr.  Manoel Joaquim Fernandes de Barros. 

 

1. Administração. 2. Sistemas de informação gerencial. 3. Tomada 

de decisão. 4. Agregação de valor. I.  Barros, Manoel Joaquim Fer-

nandes de, orient. II. Título. 

CDD: 658 



 
 

AGRADECIMENTOS 

À Deus, por mais uma oportunidade de crescimento na minha vida. 

Aos meus pais, peças fundamentais na minha vida, pelo apoio e motivação de 

sempre. 

À minha esposa Milena e aos meus filhos André Lucas, Giulia e Maria Carolina, 

pela compreensão e carinho de sempre. 

Ao professor Dr. Manoel Joaquim Fernandes de Barros, pela tranquilidade na 

condução do processo de orientação. Agradecer pelas contribuições, compro-

metimento, paciência, enfim, pelo seu profissionalismo impecável.   

Aos professores avaliadores, pela disponibilidade e contribuições realizadas. 

Aos colaboradores da instituição pesquisada, pela disponibilidade e contribui-

ções. 

À Universidade Salvador (UNIFACS), pela oportunidade; aos professores do 

Programa de Pós-Graduação em Administração da instituição, pelo aprendizado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

RESUMO 

Os sistemas de Informações Gerenciais são peças fundamentais no processo 
decisório nas Instituições de Ensino Superior (IES). Este estudo realiza um le-
vantamento bibliométrico, buscando demarcar o estado da arte acerca da se-
guinte problemática: como os sistemas de informações gerenciais agregam valor 
ao processo de tomada de decisão em uma instituição de ensino superior? Neste 
sentido, procura demarcar os conceitos-chave “sistema de informações gerenci-
ais” e “processo de tomada de decisão” através da identificação dos seus marcos 
teóricos. Finalmente, através do recenseamento da literatura, foram analisadas 
estratégias de captura do objeto “agregação” em campo, selecionando indicado-
res para compor uma proposta de modelo de análise. A metodologia adotada 
neste estudo possui caráter qualitativo. O instrumento de coleta favorece a com-
preensão do objeto a partir da perspectiva dos sujeitos da investigação; a coleta 
foi realizada por meio de entrevistas aplicadas aos membros do nível estratégico 
da IES (Diretor Geral), membros do nível gerencial (Coordenadora Acadêmica, 
Gerente Administrativo) e membros do nível operacional (Coordenadores de 
Cursos e Professores), aplicados virtualmente e de forma presencial. A análise 
dos dados coletados aconteceu de forma horizontal, vertical e diagonal, com re-
lação aos indicadores estudados (velocidade, precisão e complexificação). Os 
resultados apontam que o sistema de informação gerencial adotado pela IES 
agrega valor total ao processo de tomada de decisão no nível estratégico, agrega 
valor parcial ao processo decisório no nível gerencial e não agrega valor ao pro-
cesso de tomada de decisão no nível operacional. Além disso, fica evidenciado 
que o maior valor agregado com relação aos indicadores velocidade, precisão e 
complexificação está na decisão mais relevante para IES, a escolha do curso 
que será ofertado.  

Palavras-chave: Sistemas de informação gerencial, processo de tomada de de-
cisão, agregação de valor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ABSTRACT 

Management Information Systems are fundamental pieces in the decision-mak-
ing process in Higher Education Institutions (HEI). This study conducts a biblio-
metric survey, seeking to demarcate the state of the art regarding the following 
issue: how do management information systems add value to the decision-mak-
ing process in a higher education institution? In this sense, it seeks to demarcate 
the key concepts “management information system” and “decision-making pro-
cess” through the identification of their theoretical frameworks. Finally, through 
the literature census, strategies for capturing the object “aggregation” in the field 
were analyzed, selecting indicators to compose a proposal for an analysis model. 
The methodology adopted in this study has a qualitative character. The collection 
instrument favors the understanding of the object from the perspective of the re-
search subjects; the collection was carried out through interviews applied to 
members of the strategic level of the HEI (Director General), members of the 
management level (Academic Coordinator, Administrative Manager, and, mem-
bers of the operational level (Courses Coordinators and Professors), applied vir-
tually and face-to-face. The analysis of the collected data took place horizontally, 
vertically and diagonally, in relation to the indicators studied (speed, precision 
and complexity). The results indicate that the management information system 
adopted by the HEI adds total value to the decision-making process at the stra-
tegic level and adds partial value to the decision-making process at the manage-
rial and operational levels. In addition, it is evident that the greatest added value 
in relation to the speed, precision and complexity indicators is in the most relevant 
decision for HEIs, the choice of course to be offered. 
 

Keywords: Management information systems, decision making process, added 
value. 
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1 INTRODUÇÃO 

A presente seção inicia com uma contextualização sobre o uso dos siste-

mas de informações gerenciais no processo de tomada de decisão nas Institui-

ções de Ensino Superior, seguida da apresentação do problema de pesquisa, 

objetivos gerais e específicos, além da apresentação da justificativa e estrutura 

do trabalho. 

Tendo em vista o ambiente educacional contemporâneo, percebe-se o 

quanto os sistemas de informações têm se tornado essencialmente necessários 

no processo de tomada de decisão nas Instituições de Ensino Superior (IES) 

Privadas. No entanto, em muitos cenários educacionais ainda não se consegue 

observar um ganho efetivo do uso dos sistemas de informações gerenciais no 

processo de tomada de decisão. Apesar do uso de sistemas de informações no 

processo de gestão e compartilhamento de informações nas Instituições de En-

sino Superior, ainda é desafiador fazer com que essas informações garantam 

sucesso na tomada de decisão por parte dos gestores (Fakeeh, 2015).  

Teixeira (2015), através de seus estudos, apresenta uma discussão em 

relação aos elementos que fazem parte do fluxo informacional em plataformas 

de gerenciamento do Ensino Superior. Tal estudo foi realizada em duas IES, com 

diferentes estruturas de gestão e tecnologia. Os resultados da pesquisa desta-

caram a falta de ordenamento no fluxo informacional e interrupções nas cone-

xões entre as informações que fazem parte do processo de gestão das Institui-

ções de Ensino Superior. Neste sentido, levando em consideração que as IES 

são dependentes das informações, um fluxo informacional desordenado e um 

conjunto de informações desencontradas acarreta sérias disfunções no processo 

decisório e gestão dessas Instituições. Nesta mesma linha, Gorgan (2015), atra-

vés de estudo realizado em uma Universidade na Romênia, procurou identificar 

as fontes de conhecimento, as necessidades de informação e até que ponto es-

sas necessidades de informação são satisfeitas pelos Sistemas de Informação 

no processo de tomada de decisão. Diante do exposto pelos autores, pode-se 
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afirmar que a informação é um elemento fundamental para o processo de gestão 

de IES, no entanto, a geração dessa informação depende do processamento de 

dados consistentes para alcançar resultados que fortaleçam o processo de ges-

tão e tomada de decisão. Além disso, apenas usar sistemas e tecnologias não 

garante uma decisão e uma administração por parte dos gestores que promova 

vantagem competitiva para as Instituições de Ensino Superior, se não existir uma 

relação entre seu uso e os objetivos a serem alcançados. 

Neste cenário, é importante que os gestores adotem medidas que alavan-

quem a participação das pessoas atuantes em todos os níveis da Instituição, 

principalmente quanto à forma de utilização dos sistemas de informação, gestão 

de dados, de informações e de conhecimento necessárias para fortalecer o pro-

cesso de tomada de decisão nas Instituições de Ensino Superior. Hernández e 

Mendívil (2019), através de suas pesquisas, enfatizam o uso de sistema de apoio 

à medição de indicadores educacionais por parte das Instituições de Ensino, já 

que muitas dessas Instituições não executam processos de forma sistemática 

para avaliação desses indicadores. Para as autoras, a implementação de tais 

sistemas de informação permite uma visão sistêmica dos indicadores, possibili-

tando uma mensuração do desempenho das Instituições de Ensino Superior e 

fazendo com que elas caminhem sempre em um ciclo virtuoso de melhorias con-

tínuas. Nesse cenário, as Instituições de Ensino precisam organizar melhor seus 

dados e aumentar o investimento em ferramentas que permitam coletar e direci-

onar informações para o processo de tomada de decisão (Bresfelean; Ghisoiu 

2009). Já Pascal et al. (2017), através de suas pesquisas, destaca que o au-

mento da complexidade implica na necessidade de adquirir métodos mais efici-

entes para tratamento dos dados de uma organização. 

Estamos vivendo a era da informação, onde o conhecimento passou a ser 

o bem mais valioso que qualquer organização pode ter. Os dados e informações 

se propagam em alta velocidade e quantidade nas organizações e no cotidiano 

das pessoas. Os sistemas de informações gerenciais passaram a ser ferramen-

tas importantes para processar dados, gerar informações e trazer o conheci-

mento necessário para tomada de decisão em todos os cenários e níveis das 

organizacionais. Tais sistemas fornecem informações condensadas na forma de 

relatórios e demonstrativos pré-determinados para trazer eficácia ao processo 
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decisório dos gestores. O Enterprise Resources Planning (ERP) é um exemplo 

clássico de Sistema de Informação Gerencial, atuante em diversos cenários or-

ganizacionais, integrando setores, trazendo significado para as informações e 

agregando valor à gestão. O ERP ou Sistema Integrado deve contemplar dados 

de todos os setores da organização, com o intuito de gerar informações precisas 

para fortalecer o processo de tomada de decisão dos gestores (Marques et al., 

2020).  

No cenário das Instituições de Ensino Superior, além dos Sistemas de 

Informações Gerenciais, outros sistemas e tecnologias apoiam o processo de 

tomada de decisão. Para Gupta (2012), o uso de sistemas de gestão do conhe-

cimento fortalece a aplicação dos recursos e infraestrutura nas Instituições de 

Ensino Superior. Já os Sistemas de Suporte à Decisão Inteligente (IDSS) são 

adequados para fornecer apoio à decisão nas Instituições de Ensino Superior, 

gerando e apresentando informações e conhecimentos relevantes no processo 

de tomada de decisão dos gestores (Vohn; Narayan, 2011). Tais sistemas ex-

ploram as informações armazenadas nos bancos de dados para garantir aos 

gestores das Instituições de Ensino Superior bons resultados no processo de 

tomada de decisão. Além disso, os Sistemas de Apoio à Decisão e as tecnolo-

gias que envolvem banco de dados irão proporcionar aos gestores mecanismos 

para encontrar e interagir com as informações necessárias para o processo de 

tomada de decisão (Todesco et al.,2015).  

 O processo decisório nas Instituições de Ensino Superior Privadas é um 

desafio, já que abrange diversas variáveis (gestão da estrutura, gestão acadê-

mica, gestão financeira, entre outras) consideradas importantes para o desen-

volvimento da Instituição. Conforme Marques e Correia Neto (2020), o processo 

decisório está atrelado à busca de um objetivo ou a melhor solução de um de-

terminado problema. A tomada de decisão é uma atividade importante para os 

executivos no enfrentamento dos problemas e escolha do caminho para o al-

cance do objetivo (Ploywattanawong, 2016). No entanto, algumas decisões não 

refletem os objetivos esperados.  

Tomar decisões complexas é, de modo geral, uma das mais di-
fíceis tarefas enfrentadas individualmente ou por grupos de indi-
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víduos, pois quase sempre tais decisões devem atender a múl-
tiplos objetivos e, frequentemente, seus impactos não podem ser 
corretamente identificados (Gomes, 2019, p.2). 

As Instituições de Ensino Superior são sistemas abertos que sofrem cons-

tante influência, não apenas do modelo de gestão interna, ou seja, da forma pelo 

qual a instituição está sendo administrada internamente, mas também de fatores 

externos que impactam diretamente no seu funcionamento. Neste sentido, tomar 

decisões em um ambiente educacional, muitas vezes, não é nada trivial. Neste 

cenário, o uso de sistemas de informações passa a ser um mecanismo impor-

tante no processo decisório dos gestores de IES.  

 De acordo com Bernardes e Abreu (2004), os sistemas de informação 

devem possibilitar um fundamento quantitativo e qualitativo nos processos de 

tomada de decisão e no estabelecimento das atividades nas Instituições de En-

sino Superior. De acordo com Gonçalves et al. (2007), o uso de indicadores para 

monitoramento das ações e estratégias, pedagógicas e administrativas pode 

agregar maior valor à estrutura interna das Universidades. Nesse sentido, Farias 

et al. (2007), através de seus estudos, caracterizam a implementação e relevân-

cia do Sistema de Informação Gerencial nas Instituições de Ensino Superior, de-

monstrando a sua utilidade positiva como aglutinador de informações para ges-

tão empresarial. Para os referidos autores, o sistema de informação gerencial é 

uma ferramenta que proporciona redução de custo e maximização dos resulta-

dos nas IES. 

Apesar dos Sistemas de Informação Gerenciais fazerem parte do cotidi-

ano das Instituições de Ensino Superior Privadas, tais ferramentas dependem de 

serem usadas adequadamente pelos gestores para agregar valor no processo 

de tomada de decisão. Neste ponto, surge a questão que este trabalho pretende 

abordar. Como os sistemas de informações gerenciais agregaram valor no 

processo de tomada de decisão em uma Instituição de Ensino Superior? 

Vale ressaltar que o recorte temporal está atrelado ao período de aplica-

ção da pesquisa.  

Este estudo tem como objetivo geral analisar como os sistemas de infor-

mações gerenciais agregam valor no processo de tomada de decisão em uma 

Instituição de Ensino Superior. Nesse sentido, este trabalho tem como objetivos 
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específicos: estudar os principais processos decisórios gerenciais existentes na 

Instituição de Ensino Superior selecionada para o estudo; analisar os tipos de 

sistemas usados nessa IES; e estudar a agregação de valor dos SIGs aos pro-

cessos decisórios selecionados.   

Nas organizações em geral, observa-se a utilização dos sistemas de in-

formação na busca por maior otimização e desburocratização de processos e 

procedimentos, para facilitar o processo de tomada de decisão em todos os ní-

veis da organização e para obter melhoria nos serviços oferecidos aos clientes. 

Nas instituições de ensino superior privadas, o cenário não é diferente: estas 

instituições estão tentando atender cada vez melhor as expectativas com relação 

à gestão dos processos desempenhados em todos os ambientes, para que a 

tomada de decisão traga resultados positivos. 

A metodologia utilizada para este estudo estabelece o caminho adotado 

no processo investigativo, a fim de cumprir os objetivos propostos. Esta pesquisa 

envolverá uma perspectiva qualitativa, tendo como estratégia de coleta de dados 

a aplicação de entrevistas em uma Instituição de Ensino Superior.   

Esta pesquisa justifica-se pela necessidade de as IES não conseguirem 

usar os sistemas informações gerenciais para agregar valor ao processo de to-

mada de decisão. Para Silva (2016, p. 38), “as informações com qualidade e 

apresentadas em tempo hábil à tomada de decisão são de vital importância para 

as empresas. O uso adequado dos SI garante a qualidade e pontualidade das 

informações”.  

 Além disso, um grande desafio enfrentado nas IES sempre foi a interação 

e relacionamento entre os setores financeiro, administrativo e a área acadêmica. 

Os sistemas de Informações tendem a aproximar setores, facilitando a comuni-

cação e gerando relatórios consistentes para o processo de tomada de decisão 

dos gestores. 

Esta pesquisa também pretende trazer contribuição para a academia e 

para os gestores no processo de gestão de Instituições de Ensino Superior pri-

vadas, já que desenvolve o conhecimento sobre o uso dos sistemas de informa-

ção gerenciais no processo de tomada de decisão em um grupo educacional. 

Diante ao exposto, necessário se faz discorrer sobre a presente temática, tendo 
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em vista que os sistemas de informações passaram a ser ferramentas essenciais 

no processo de tomada de decisão nas Instituições de Ensino Superior. Nesse 

sentido, toda fundamentação e contribuições teóricas estão amparadas ao es-

copo discursivo da divisão ADI – Administração da Informação do Encontro Na-

cional da Associação Nacional de Pesquisa e Pós-Graduação em Administração 

(EnANPAD), vinculado ao tema “Processo Decisório: Fator Humano, modelagem 

e tecnologias de apoio”. Além disso, está alinhada ao Programa de Pós-Gradu-

ação em Administração (PPGA) da Universidade Salvador (UNIFACS) em con-

formidade com a linha de pesquisa Gestão de Áreas da Administração e de Pro-

cessos Administrativos. 

Este trabalho está estruturado a partir dessa breve introdução, de um re-

ferencial teórico subdividido nas seguintes temáticas: Seção 2 (Processo de to-

mada de decisão), que traça um panorama sobre os conceitos do processo de-

cisório, tipos, fases e modelos de tomada de decisão; Seção 3 (Sistemas de 

informações gerenciais), onde foi apresentado uma evolução na definição dos 

sistemas de informação, abordando os componentes e as atividades dos siste-

mas de informações gerenciais, a classificação, os benefícios promovidos por 

tais sistemas e o processo de implementação dos mesmos; Seção 4 (Sistemas 

de Informações Gerenciais e o processo de tomada de decisão), que contextua-

liza a relação entre SIG, Informação e Tomada de decisão, abordando os relató-

rios extraídos do SIG e os fatores que fortalecem o uso do SIG nas empresas. 

Após aplicados os procedimentos metodológicos, será analisado o objeto do es-

tudo e oferecida a disposição das considerações finais. 
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2 PROCESSO DE TOMADA DE DECISÃO 

O processo de tomada de decisão está presente no cotidiano e na vida 

profissional das pessoas, com isso, decisões simples e complexas precisam ser 

tomadas todos os dias. Esta seção aborda os principais aspectos relacionados 

ao processo de tomada de decisão, com foco nas organizações. A seção foi or-

ganizada iniciando pelos principais conceitos do processo decisório, avançando 

para os tipos, fases e modelos de tomada de decisão (Simon, 1963; Kotler, 2000; 

Choo, 2003; Bazerman, 2004; Bourdieu, 2009; Robbina, 2010; Lousada; Valen-

tim, 2011; Uzonwanne, 2014; Moritz; Fernandes, 2015; Maçães, 2017).  

2.1 PROCESSOS DECISÓRIOS 

A presente subseção está estruturada com a finalidade de elucidar o pen-

samento e os principais conceitos relacionados ao processo de tomada de deci-

são. Além disso, são destacadas algumas variáveis que fazem parte do processo 

decisório e enfatizam a importância da informação nesse processo. A base para 

fundamentação dessa subseção foi iluminada principalmente por Simon (1963) 

e Bourdieu (2009).  

Simon (1963), pioneiro nos estudos da “Teoria da Decisão”, autor reno-

mado nesse contexto, abordou diversas temáticas, como: o executivo como ho-

mem que decide, métodos tradicionais de decisão, novas técnicas de tomada de 

decisões programadas, solução heurística de problemas, estrutura de organiza-

ção, sistemas humanos e mecânico de tomada de decisões, entre outros. Para 

Simon (1963), o processo decisório é o ponto-chave para explicar o comporta-

mento humano nas organizações no contexto das escolhas. A impossibilidade 

física das pessoas processarem informações importantes no processo de to-

mada de decisão está relacionada à limitação no processo cognitivo dos indiví-

duos.  

Bourdieu (2009), um dos maiores entusiastas das ciências humanas do 

século XX, autor de relevância nas áreas de etnologia, antropologia e sociologia, 

em sua obra clássica, realiza uma reflexão sobre o processo de gestão com re-

lação ao papel que as organizações estabelecem em relação a seus participan-

tes. Ele indica que o processo decisório, realizado em um determinado cenário, 
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está condicionado à rotina ou costumes dos tomadores de decisões desse ce-

nário. Nesta direção, Bazerman (2004), autor na área de Processo decisório e 

Administração, realiza um estudo sobre decisão comportamental, comporta-

mento gerencial e o processo decisório nas organizações. Os resultados do seu 

estudo enfatizam a relação entre o comportamento dos gestores e o processo 

de tomada de decisão gerenciais nas organizações. Para o referido autor, os 

padrões comportamentais influenciam na escolha das decisões dos gestores.  

Moritz e Fernandes (2015), autores na área de Processo decisório e Ad-

ministração, trabalham um conjunto de temáticas, iniciando pela relação entre 

informação e a comunicação no processo decisório, posteriormente trazendo 

conceitos sobre o processo decisório, com foco no modelo racional de tomada 

de decisão e, por fim, enfatizando processo decisório nos setores públicos e pri-

vados. Segundo a investigação destes, a origem do processo de tomada de de-

cisão foi marcada por características centralizadoras, diferente do que acontece 

atualmente, onde o processo decisório passou a ter uma configuração descen-

tralizada. Neste espeque, pode-se inferir que, no cenário organizacional contem-

porâneo, a gestão e o processo de tomada de decisão estão acontecendo de 

forma mais participativa. A ideia de um gestor com características autocráticas, 

centralizadoras, que não leva em consideração a opinião dos membros partici-

pantes do processo, perde espaço no contexto atual empresarial.  

Robbins et al. (2010) abordam diversos fatores comportamentais contem-

porâneos de forma teórica e prática, através de estudos de casos, exemplos e 

situações reais e atuais. Conforme sua investigação, a tomada de decisão está 

direcionada à solução para um determinado problema. Falume (2021), através 

de seu estudo, procurou identificar o processo de tomada de decisões rotineiras 

e não rotineiras em uma empresa, que presta serviços de consultoria nas áreas 

de contabilidade fiscal, auditoria e assessoria em atividades agrárias, ambien-

tais, financeiras, jurídicas e tecnológicas, localizada na cidade de Nampula, em 

Moçambique. Os resultados obtidos nesta pesquisa permitem observar que as 

decisões são tomadas por alternativas que melhor resolvem os problemas da 

empresa. De acordo com o estudioso, em um processo de decisão, os gestores 

levam em consideração a sua experiência e as ferramentas disponíveis para 

acelerar a solução desses problemas.   
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Maximiano (2011) oferece uma perspectiva sistêmica do processo de ad-

ministrar sistema de recursos. Nas suas pesquisas, as funções de planejamento, 

organização, execução, liderança e controle são analisadas por meio de concei-

tos resumidos, através de uma visão prática. O estudo foi estruturado da se-

guinte forma: na primeira parte, o autor focou nos conceitos fundamentais da 

administração, posteriormente foram abordados aspectos sobre o planejamento, 

a organização, o processo de liderança, gestão de pessoas e, por fim, integrou 

todos esses conceitos agregando valor à obra. De acordo com sua reflexão, as 

funções do processo de tomada de decisão estão ligadas a uma escolha entre 

alternativas ou possibilidades. O início de um processo decisório é marcado pela 

frustração, interesse, desafio, curiosidade, entre outras características compor-

tamentais, que podem influenciar o processo de escolha. 

Diante do exposto pelos autores, escolher uma alternativa nem sempre é 

uma missão trivial para os gestores, tal decisão deve ser sempre apoiada pelos 

participantes do processo, ou seja, o líder democrático sempre poderá contar 

com os seus liderados como participantes de um processo decisório, pelos me-

canismos existentes nas empresas e pelo know-how dos próprios tomadores de 

decisões. Nesse contexto, os sistemas de informações gerenciais são ferramen-

tas e mecanismos importantes no apoio ao processo decisório.  

Gomes e Costa (2013) enfatizam um modelo de construção de cenários 

para a tomada de decisão estratégica. Seu trabalho propõe o uso de um modelo 

híbrido baseado em conceitos de cenários e no uso da teoria da utilidade e do 

cenário planejado. Conforme sua investigação, a tomada de decisão deve pos-

sibilitar uma visão sistêmica dos diversos cenários e permitir que os problemas 

existentes nas organizações sejam resolvidos da melhor forma possível, garan-

tindo alavancagem competitiva. O processo decisório envolve muitas possibili-

dades, que devem ser avaliadas com muita propriedade, para que uma decisão 

mais eficaz e eficiente seja tomada.  

Neste sentido, Bronnemann et al. (2020) analisaram como aconteceu o processo 

de tomada de decisão da organização do festival Oktoberfest de Blumenau, no 

período da pandemia, e quais foram os impactos do processo decisório no Triple 
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Bottom Line1 -TBL. Os resultados indicaram que os organizadores do evento im-

plementaram cenários para a realização do festival e o processo decisório foi 

baseado em critérios de saúde, definidos pelos órgãos governamentais compe-

tentes. Além disso, os organizadores levaram em consideração que o cancela-

mento do festival poderia impactar na economia da região. Os pesquisadores 

afirmam que o processo decisório deve estar atrelado ao monitoramento cons-

tante do ambiente e não preso a um único cenário. Diante do exposto, fica evi-

denciado que o processo de tomada de decisão é a resposta para os problemas 

existentes nas empresas, ou deveria ser. É de fundamental importância que os 

tomadores de decisões levem em consideração todas as variáveis existentes no 

contexto, para que a decisão tomada não traga nenhuma disfunção à organiza-

ção ou à comunidade em seu entorno.   

Silva et al. (2016) abordam a importância do uso do business intelligence 

(BI) como ferramenta de apoio à tomada de decisão. De acordo com sua análise, 

é fundamental que se obtenham informações rápidas e precisas para trazer con-

tribuição ao processo decisório. Ainda para os referidos autores, quanto maior 

for o alinhamento das informações com os objetivos estratégicos da empresa, 

melhor será o processo de tomada de decisão. No entanto, conforme Brito et al. 

(2019), é importante que tais informações sejam filtradas e propagadas para 

cada setor da empresa. Hahn et al. (2014), através de trabalho publicado no 

Journal of Business Ethics, apresentam uma estrutura ordenada para análise 

das tensões na sustentabilidade corporativa, segundo os quais, as informações 

podem fortalecer o processo decisório dos gestores nos diversos níveis organi-

zacionais.  

Silva e Razzolini (2021) investigaram como as informações sobre susten-

tabilidade influenciam os processos de tomada de decisão organizacional em 

empresas listadas no índice de sustentabilidade empresarial, no ano de 2019, 

da Brasil Bolsa Balcão, bolsa de valores oficial do Brasil. Os resultados obtidos 

pelos autores refletem que as informações sobre sustentabilidade são usadas e 

trazem impacto em todas as etapas do processo de tomada de decisão, além 

                                                             
1 O TBL é uma abordagem de gestão que enfatiza a sustentabilidade de forma abran-
gente nas organizações, tendo como parâmetros os aspectos econômico, social e am-
biental. 
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disso, também foi observado, através das pesquisas, que a dimensão de sus-

tentabilidade econômica traz uma influência maior ao processo de tomada de 

decisão, com relação às demais variáveis de sustentabilidade. Para eles, a in-

formação ocupa um lugar estratégico com relação à escolha das alternativas 

para soluções de problemas existentes nas organizações. Neste espeque, é pos-

sível afirmar que as organizações contemporâneas demandam aos seus gesto-

res a tomada de decisões cada vez mais complexas e céleres, e as informações 

têm papel fundamental nesse processo. As dimensões de sustentabilidade em-

presarial proporcionam informações importantes para o processo de tomada de 

decisão dos gestores, logo, o conhecimento abrangente sobre tais variáveis 

torna-se imprescindível em um processo de gestão organizacional.  

Em uma outra perspectiva, Maçães (2017), autor de diversas obras na 

área de Administração, com foco no Planejamento estratégico e Tomada de De-

cisão, sistematiza os desenvolvimentos da teoria da gestão, desde a sua origem 

até os dias atuais, além de discutir os principais métodos, técnicas e instrumen-

tos de gestão e de tomada de decisão nas áreas da produção, do marketing, da 

gestão financeira e da gestão de recursos humanos. Ele sugere que o processo 

decisório está relacionado às respostas atribuídas pelos gestores às ameaças e 

oportunidades que fazem parte do cenário organizacional. As oportunidades 

aparecem quando os gestores trazem respostas sobre a alavancagem da per-

formance das empresas e respondem a situações inusitadas, que podem ser 

grandes ameaças.  

Zorzo et al. (2018), através dos seus estudos, realizam uma análise da 

utilização da ferramenta Excel no processo de tomada de decisão nas organiza-

ções dos setores industriais, comerciais e de serviços na cidade de Cerro Largo-

RS. Os resultados, obtidos através da pesquisa, levam em consideração que a 

ferramenta Excel é de fundamental importância para controles gerenciais em pe-

quenas e médias empresas, onde o processo operacional é simplificado. Para 

este estudo, o gestor deve possuir habilidades e competências para tratar das 

diversas variáveis que podem ser divergentes.  

Diante do exposto pelos autores, fica evidenciado que a tomada de deci-

são pode, ou não, melhorar a performance organizacional. O sucesso do pro-

cesso de gestão e tomada de decisão depende da experiência, habilidades e 
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competências e visão estratégica dos gestores organizacionais. Neste sentido, 

na próxima subseção será realizado uma discussão sobre os tipos de decisões 

que podem ser tomadas nas organizações.  

2.2 TIPOS DE DECISÕES 

 Neste tópico, são contextualizados os tipos de decisões com relação ao 

nível organizacional e com relação às decisões programadas e não programa-

das, que podem impactar organizações (Kotler, 2000; Maçães, 2017). 

Como foi observado na seção anterior, existem a atuação e a influência 

de sistemas de informações em todos os níveis organizacionais. Neste sentido, 

Kotler (2000) apresenta o e-marketing e o e-commerce como as tendências mais 

marcantes do novo milênio, as diversas mudanças no cenário do marketing e as 

ferramentas necessárias ao mercado mundial. Ele afirma que o processo de de-

cisão acontece em três níveis hierárquicos: Operacional, Tático e Estratégico. 

Nessa mesma linha, Maçães (2017) indica que, com base no nível desempe-

nhado pelos gestores e as características dos problemas existentes, as decisões 

também são classificadas em: Operacional, Administrativas e Estratégicas. Ma-

çães (2017) e Kotler (2000) abordam de forma resumida e consistente os tipos 

de decisões e suas definições, que podem ser observadas no quadro a seguir. 

Quadro 1 - Tipos de decisões 

Decisões Definições 

Operacionais Destinados a seguir normas e estabelecimento de 

cronogramas. Decisões de uso contínuo. Têm uma 

concepção de curto prazo, usualmente menos de um 

ano. São decisões de base, do primeiro nível de de-

cisão. 
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Decisões Definições 

Táticas ou Administra-

tivas 

Tem como missão definir a direção da organização e 

observar possibilidades para alcançar os resultados 

desejados. Decisões relacionadas à estrutura orga-

nizacional e administração dos diversos recursos e 

departamentos. Têm uma concepção de curto prazo 

e focam unidades da organização. São decisões to-

madas pelos gerentes de setores.  

Estratégicas Decisões que trazem previsões e adaptam a estru-

tura da organização. Têm uma concepção de longo 

prazo, usualmente de dois a cinco anos e afetam 

toda a organização. Incluem decisões sobre que pro-

dutos produzir ou mercados explorar ou se o objetivo 

da empresa é o crescimento ou a rentabilidade. São 

decisões tomadas pelos gestores de topo. 

Fonte: Adaptado de Maçães (2017) e Kotler (2000). 

Independentemente do tipo de decisão, o nível da função realizada, a es-

sência dos problemas e a qualidade da informação, há dois tipos de decisões, 

as programadas e as não programadas (Maçães, 2017). Para o referido autor, 

as decisões programadas fazem parte do cotidiano das empresas, atreladas a 

problemas simples, ao contrário das decisões não programadas, que estão con-

dicionadas à problemas novos, que não fazem parte do dia a dia. Nesse con-

texto, as decisões programadas são previsíveis e as não programadas são ori-

undas de situações extraordinárias, que não possuem uma solução pronta (Brito 

et al., 2019). Gomes e Gomes (2012), autores renomados na área de Adminis-

tração e processo decisório, abordaram um conjunto de conceitos básicos que 

caracterizam o grande campo da Administração, da Pesquisa Operacional e do 

processo decisório nas organizações. Os conceitos iniciam através de uma dis-

cussão sobre Sistemas de Informação, perpassando pelos recursos existentes 

na Tecnologia de Informação, pelo Método Multicritério, Teorias da Utilidade Mul-

tiatributo, dos Conjuntos Aproximativos, Sistemas e Pesquisa, finalizando com 

uma abordagem no contexto da Pesquisa Operacional – PO. Esse último con-
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ceito é de suma importância para o processo de tomada de decisão nas organi-

zações, principalmente, em cenários que envolvem decisões complexas. A PO 

é um método analítico que possibilita a solução de problemas e a tomada de 

decisões nas organizações. Os métodos mais usados integram lógica matemá-

tica, simulação, análise de redes, teoria de filas e teorias de jogos. Ainda para 

os referidos autores, as decisões programadas são simples de serem tomadas, 

já que proporcionam menor dúvida, e as decisões não programadas são com-

plexas, pois podem trazer maiores complicações ao processo decisório. As de-

cisões rotineiras são ocorrências já conhecidas pela gestão, diferente das deci-

sões não rotineiras, que surgem como uma novidade (Falume, 2021). 

Como foi observado na seção anterior, os sistemas de informação forta-

lecem o processo de tomada de decisão nas organizações. Neste sentido, Bate-

man e Snell (2009) estudam as características da Administração e apresentam 

funções, habilidades, metas competitivas fundamentais para administradores efi-

cazes, considerando o ambiente externo, onde atuam esses administradores. Na 

sua digressão, abordam a mais difundida das atividades administrativas: o pro-

cesso decisório, em que afirmam que as habilidades de tomada de decisão são 

essenciais para eficácia do desempenho administrativo. De acordo com os au-

tores, a decisão programada é de fácil incorporação por um sistema de informa-

ção, ao contrário da decisão não programada, que traz maiores complicações no 

processo de incorporação por um sistema de informação.    

Diante do que foi exposto pelos autores, pode ser sintetizado que, nas 

organizações, a frequência com que são tomadas decisões programadas é muito 

maior do que decisões não programadas, já os problemas são rotineiros e já 

possuem script de solução garantido. Além disso, fica claro que, apesar dessa 

elevada frequência das decisões programadas, o processo de tomada de deci-

são não é uma missão puramente racional, já que nem sempre os gestores terão 

respostas asseguradas para os problemas. Neste sentido, no próximo tópico se-

rão discutidas as fases do processo de tomada de decisão.  
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2.3 FASES DO PROCESSO DE TOMADA DE DECISÃO 

A presente subseção visa ilustrar ao leitor as fases do processo decisório, 

a fim de ampliar a sua visão acerca de pontos cruciais, que podem ser levados 

em consideração em um processo de tomada de decisão organizacional. 

Independentemente do tipo de decisão, os gestores ou tomadores de de-

cisões devem seguir algumas etapas compreendidas no processo de tomada de 

decisão. Para Simon (1963), o processo decisório abrange três fases, são elas: 

Análise do problema, implementação de alternativas e a decisão propriamente 

dita. Uzonwanne (2014) estudou a relação entre os estilos de liderança e os mo-

delos de tomada de decisão em organizações na América do Norte. Os resulta-

dos obtidos pelo autor mostram uma relação significativa entre o estilo de lide-

rança e o modelo racional de tomada de decisão. Para o referido autor, o pro-

cesso decisório envolve fases que dizem respeito à identificação do problema, 

proposta de alternativas e análise, escolha de uma alternativa e, por fim, a im-

plementação da decisão tomada. Choo (2003), autor clássico no contexto do 

processo decisório nas organizações, descreve como as organizações usam as 

informações estrategicamente para criar significado, construir conhecimento e 

tomar decisões. Para este pesquisador, as etapas compreendidas no processo 

de tomada de decisão estão associadas à identificação das necessidades, do 

desenvolvimento da solução para o problema e escolha do caminho a seguir. 

Resumidamente, o processo decisório envolve o cenário do problema, possibili-

dades para resolver e a razão da escolha (Hesse et al., 2016). 

De forma mais abrangente, Maçães (2017) engloba oito etapas ao pro-

cesso de tomada de decisão, conforme pode ser visualizado a seguir. 

Quadro 2 - Etapas do processo de tomada de decisão 

Etapas Abordagem 

Identificar o problema A tomada de decisão tem origem na identificação 

do problema, que necessita de uma solução por 

parte dos gestores da organização.  
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Etapas Abordagem 

Identificar os critérios de 

decisão 

Identificação de pontos importantes, que levarão 

os gestores à escolha de uma alternativa para 

solucionar o problema. Por exemplo, escolher 

um sistema de informação acadêmico para uma 

determinada Instituição de Ensino Superior en-

volve uma sequência de critérios, como: nível de 

interação entre acadêmico, administrativo e fi-

nanceiro, tipos de relatórios, nível de interação 

com os níveis operacional, gerencial e estraté-

gico, ser amigável para o usuário final, entre ou-

tros critérios.  

Ponderar os critérios de de-

cisão 

Determinação de prioridade entre os critérios es-

tabelecidos ao processo decisório. Especificação 

de pesos que podem variar entre 0 e 10 para 

identificar o critério prioritário.  

Identificar as alternativas Identificar a viabilidade entre as alternativas para 

resolução do problema.  

Análise das alternativas Diante das alternativas, o gestor deve analisar 

cada uma de acordo com os critérios definidos.  

Selecionar a melhor alter-

nativa 

Essa fase está relacionada à escolha da melhor 

alternativa. A escolha está estrelada à alternativa 

que teve maior score, conforme peso especifi-

cado. 

Implementar a alternativa 

escolhida 

Implementar da forma adequada a alternativa es-

colhida. 

Avaliar a eficácia da deci-

são 

Verificar se o resultado obtido, através da deci-

são, atende o objetivo almejado, ou seja, se a 

decisão tomada solucionou o problema. 

Fonte: Adaptado de Maçães (2017). 

Abrantes et al (2016), através de seus estudos, objetivaram apoiar os ge-

rentes do setor de alimentação coletiva, que apresentam relevante importância 
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econômica e social para o Brasil, na tomada de decisão para avaliação do de-

sempenho de fornecedores de gêneros alimentícios. Para Simon (1963 apud 

Abrantes et al, 2016), existem alguns parâmetros primordiais que podem ser le-

vados em consideração no processo de tomada de decisão, a saber: 

● tomador de decisão – Indivíduo que escolhe uma alternativa diante 

de algumas possibilidades de escolha. 

● objetivo – O que será alcançado, diante da escolha realizada pelo 

tomador de decisão.  

● preferências – Parâmetros observados para a realização da esco-

lha.  

● estratégia – Ato escolhido pelo tomador de decisão para alcançar 

o objetivo. 

● situação – Variáveis e situações inusitadas, que fazem parte do 

ambiente organizacional e que interferem no processo de decisão.  

● resultado – Consequência diante de uma estratégia de decisão es-

tabelecida.  

As fases do processo decisório estão diretamente ligadas aos modelos de 

decisões, que podem ser adotados pelos gestores no processo de tomada de 

decisão. Neste sentido, é fundamental a realização de uma discussão sobre os 

modelos que podem ser utilizados em um processo de decisão.  

2.4 MODELOS DE TOMADA DE DECISÃO 

Esta subseção visa apresentar os modelos decisórios adotados pelos to-

madores de decisões em diversos cenários organizacionais. Choo (2003) e Lou-

sada e Valentim (2011) iluminaram o desenvolvimento desse tópico. Alguns mo-

delos de tomada de decisão estão associados ao processo decisório, são eles: 

Racional, Processual, Anárquico e Político. 

2.4.1 Modelo de Decisão Racional 

Lousada e Valentim (2011), através dos seus estudos, realizaram uma 

análise e relação entre os modelos (racional, processual, anárquico e político), 

propostos por Choo (2003), e demonstraram de que maneira a informação orgâ-
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nica participa do processo decisório. O modelo racional é caracterizado pela pre-

sença de normas e regras que aproximam o processo de tomada de decisão por 

parte dos gestores à racionalidade. Neste espeque, pode-se afirmar que este 

modelo é comum em ambientes organizacionais com estruturas burocráticas. O 

processo de tomada de decisão racional compreende a identificação do pro-

blema e o início do fluxo do processo decisório que envolve a coleta de informa-

ções, análise criteriosa das informações, a identificação de alternativas e o al-

cance dos objetivos organizacionais (Teodósio et al., 2007). 

Apesar de Choo (2003) defender que uma escolha totalmente racional 

depende da identificação de todas as alternativas existentes para resolver um 

determinado problema, é impossível que o gestor possa apoderar-se de todas 

as informações disponíveis em um ambiente organizacional (Robins, 2005). 

Neste contexto, Simon (1963) defende a abordagem da racionalidade limitada, 

que traz uma proximidade maior com a realidade. Este modelo deixa claro que 

os gestores não possuem todas as informações sobre as possíveis soluções e 

que acabam minimizando os resultados obtidos, escolhendo a melhor alternativa 

que reforce o processo de tomada de decisão (Maçães, 2017). 

Segundo Robbins (2005, p.114):  

[...] quando enfrentam problemas simples, com poucas alterna-
tivas de ação ou quando o custo de procurar e avaliar alternati-
vas são pequenos, o modelo racional oferece uma descrição 
bastante precisa do processo decisório. 

Diante do exposto, pode-se concluir que os gestores enfatizam as infor-

mações que fortalecem a decisão tomada e desconsideram as informações que 

contestam tais decisões, causando uma disfunção no processo de tomada de 

decisão e consequentemente reduzindo a chance de sucesso. Conforme Lou-

sada e Valentim (2011), para melhorar a performance no processo de tomada 

de decisão, é importante que as informações não tendenciosas à decisão to-

mada sejam levadas em consideração. 

2.4.2 Modelo de Decisão Processual  

Já o modelo de decisão processual possui como pioneiros Mintzberg, Rai-

singhani e Théorêt (1976). De acordo com Choo (2003), o comportamento deci-
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sório processual é estabelecido através de 3 fases, 3 rotinas de apoio às deci-

sões e 6 grupos de fatores dinâmicos. Neste modelo, o processo decisório é 

definido por muitas interrupções e repetições, no entanto, o mecanismo traz uma 

vertente geral de desenvolvimento, que inicia na identificação do problema, aná-

lise das alternativas, por meio de pesquisas de soluções prontas ou de soluções 

personalizadas, concluindo com a avaliação e seleção de uma alternativa que 

deve ser autorizada ou aprovada (Choo, 2003 apud Lousada; Valentim, 2011). 

A figura a seguir ilustra o mecanismo do comportamento decisório processual. 

Figura  1 - Comportamento decisório processual 

 

Fonte: Adaptado de Choo (2003) e Lousada e Valentim (2011). 

O modelo decisório processual possui características próximas ao modelo 

racional, no entanto, o modelo processual permite maior flexibilidade aos gesto-

res com relação a possíveis manobras (Lousada; Valentim, 2011). Tal relação 

de proximidade entre os modelos está atrelado a características e procedimentos 

estruturados adotados também pelo modelo processual.  
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2.4.3 Modelo de Decisão Anárquico 

O modelo de decisão anárquico teve sua origem pautada no pensamento 

de Cohen, March e Olsen (1972). Para os referidos autores, o modelo anárquico 

não proporciona objetivos e procedimentos claros. Choo (2003) relaciona o mo-

delo anárquico a uma lata de lixo, já que soluções para possíveis problemas e 

os problemas propriamente ditos são arremessados pelos gestores no momento 

que surgem. Tal comparação é baseada na premissa antiga de investigação, ou 

seja, se quiser conhecer uma pessoa ou organização, é só observar o lixo dela. 

Silva et al. (2021) destacam que o modelo de decisão anárquico envolve 4 ele-

mentos, que podem ser observadas no quadro a seguir. 

Quadro 3 - Etapas do modelo de decisão anárquico 

Elementos Abordagem 

Problemas mais graves Precisam de prioridade no processo de decisão. 

Soluções para os proble-

mas gerados por colabora-

dores 

Esta etapa envolve alternativas para situações 

problemáticas causadas pelos funcionários nas 

organizações.  

Oportunidades de decisões Quando existe algum contrato a ser assinado ou 

contratação a ser realizada na empresa.  

Participantes Possuem soluções para problemas que podem 

ser usadas nas empresas. 

Fonte: Adaptado de Silva et al. (2021). 

O algoritmo de tomada de decisão do modelo anárquico não leva em con-

sideração nenhuma estrutura ou burocracia, já que acontece de forma inespe-

rada (Lousada; Valentim, 2011). Neste sentido, pode-se afirmar que, diante da 

inexistência de características e procedimentos estruturados, o modelo anár-

quico não possui relação de proximidade com os modelos (Racional e Proces-

sual) vistos anteriormente.  
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De acordo com Choo (2003 apud Santos, 2021), no modelo anárquico, as 

decisões podem ser tomadas depois de uma reflexão sobre o problema (Reso-

lução), de forma rápida (Inadvertência) ou em situações que não existe solução 

para o problema (Fuga). 

2.4.4 Modelo de Decisão Político 

O modelo de decisão político foi desenvolvido por Allison (1971), que re-

laciona o processo decisório ao poder exercido por cada indivíduo no contexto 

das organizações. Conforme Lousada e Valentim (2011), tal modelo usa a polí-

tica como instrumento no processo de tomada de decisão. De acordo com Choo 

(2003), o ponto-chave está relacionado às consequências dos objetivos opostos 

sobre o processo decisório. Neste sentido, Lousada e Valentim (2011) afirmam 

que, independentemente da diferença entre opiniões e competição em busca de 

poder, os gestores dão preferência aos objetivos organizacionais e deixam os 

objetivos pessoais à parte.  

Diante do exposto, e com base nos modelos anteriores (Racional, Proces-

sual e Anárquico), a informação também é um componente fundamental para o 

modelo de decisão política, por isso, Choo (2003) afirma que os gestores devem 

buscar informações para serem usadas no processo de tomada de decisão e 

para apoiar tais decisões. Além disso, para Lousada e Valentim (2011), os ges-

tores devem conhecer os meios usados para gerar ações na resolução do pro-

blema, saber quem são os participantes do processo e as variáveis que podem 

influenciar o processo de tomada de decisão.  

Dessa forma, pode-se concluir com a presente subseção, que a escolha 

do modelo adotado pelo gestor para o processo de tomada de decisão envolve 

o cenário e o problema propriamente dito, já que decisões simples e decisões 

complexas são parâmetros de escolha do modelo. Além disso, pode-se afirmar 

que a informação é elemento-chave no processo decisório, independente do mo-

delo adotado.    

Diante das diversas abordagens realizadas sobre o processo de tomada 

de decisão, pelos autores mais referenciados nos diversos trabalhos acadêmicos 

que trazem essa temática, nacional e internacionalmente, para fins deste estudo, 
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o conceito de Tomada de Decisão será delimitado no contexto das organizações, 

entendido como uma função realizada pelos gestores, quando há necessidade 

de escolher mais de uma alternativa para a solução de um problema, com obje-

tivo de fortalecer o processo de gestão e garantir resultados positivos para em-

presa.  

Neste sentido, o processo decisório faz parte do cotidiano das organiza-

ções contemporâneas, já que são muitas as variáveis e problemas que fazem 

parte da gestão de uma empresa. Logo, o sucesso do processo de gestão e 

tomada de decisão depende da experiência, habilidades, competências e visão 

estratégica dos gestores organizacionais. A delimitação do conceito de tomada 

de decisão desse estudo foi iluminada por (Choo, 2003; Lousada; Valentim, 

2011). De acordo com os referidos autores, o processo de tomada de decisão 

envolve à identificação das necessidades, o desenvolvimento da solução para o 

problema e a escolha da melhor alternativa a ser seguida para alcançar resulta-

dos satisfatórios nas organizações.    

Para fins deste estudo, o ponto relacionado aos tipos de tomada de deci-

são traz indicadores significativos que serão verificados em campo. Pode-se afir-

mar que o processo decisório acontece em todos os níveis de uma organização, 

logo, é importante conhecer como os resultados operacionais, gerenciais e es-

tratégicos são alavancados pelo processo decisório dos gestores. Além disso, 

existem decisões que fazem parte do dia a dia das empresas, com soluções 

conhecidas para resolver determinados problema ou situação corriqueira, e as 

decisões não programadas que estão relacionadas a situações mais complexas, 

que necessitam de uma atenção maior dos tomadores de decisões. 

Considerando os pontos que abordam as fases e os modelos do processo 

de tomada de decisão, percebe-se uma relação entre eles. As fases que serão 

implementadas pelo gestor em um determinado processo decisório estão relaci-

onadas ao modelo de decisão adotado por esses gestores. Os modelos de de-

cisões racional, processual, anárquico e político serão selecionados conforme o 

cenário e a espécie do problema. Independente do modelo escolhido, a informa-

ção é um ponto crucial para trazer subsídios ao processo decisório. Tais indica-

dores serão verificados em campo.   
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Diante das abordagens realizadas nesta seção, na próxima seção deste 

trabalho, serão discutidos os aspectos relacionados aos sistemas de informa-

ções gerenciais. 
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3 SISTEMAS DE INFORMAÇÕES GERENCIAIS - SIG 

No cenário organizacional contemporâneo, é imprescindível a presença e 

uso intensificado dos sistemas de informações gerenciais na gestão dos proces-

sos cotidianos e na alavancagem do processo decisório. Nesta seção, serão 

abordados os aspectos gerais relacionados aos Sistemas de Informações Ge-

renciais – SIG, iniciando com a evolução dos conceitos dos sistemas de infor-

mações, perpassando pelos componentes, atividades de funcionamento, classi-

ficação, benefícios promovidos por tais sistemas e o processo de implementação 

deles. Conforme produções acadêmicas realizadas pela comunidade científica 

internacional, o debate sobre os tópicos trabalhados neste estudo teve a contri-

buição estrutural iluminada por alguns autores e obras (Beal, 2004; O’ Brien, 

2010; Stair; Reynoils, 2010; Turban et al., 2010; Hikage 2011; Greef; Freitas; 

Rimanel, 2012; O’ Brien; Marakas, 2013; Locatelli, 2013; Laudon; Laudon, 2015; 

Gonçalves, 2017; Oliveira, 2018; Silva, 2018; Leite et al., 2019; Brito et al., 2019; 

Castro et al., 2019;  Rodrigues et al., 2020; Silva et al., 2020; Gomes et al., 2021; 

Serafim et al., 2021; Bittarello et al., 2021). 

3.1 SISTEMAS DE INFORMAÇÃO 

Nesta subseção, serão abordados os conceitos que trazem a essência 

dos Sistemas de Informações Gerenciais. É importante que o estudo seja inici-

ado com uma discussão sobre os conceitos de sistema e informação, para um 

entendimento mais preciso sobre os Sistemas de Informações Gerenciais. Logo, 

a rotina deste tópico envolverá conceitos de sistemas, informação, sistemas de 

informação, sistemas de informações gerenciais e sua aplicação no processo de 

tomada de decisão.  

James O’Brien (2010), autor renomado na área de Sistemas de Informa-

ções, Tecnologia da Informação e Administração, através da sua obra clássica, 

traz uma abordagem conceitual e prática das áreas temáticas de Sistemas de 

Informação (SI), Tecnologia da Informação (TI), Administração de Sistemas de 

Informação, Sistemas de Informação Gerencial (SIG), como um campo funcional 

dos negócios tão importante para formação gerencial como os campos de con-

tabilidade, finanças, gerência de operações, marketing e administração de recur-
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sos humanos. Dessa forma, o objetivo da obra é contextualizar o papel das tec-

nologias da internet e da informação no fornecimento de uma plataforma tecno-

lógica para o comércio e a colaboração eletrônica, dentro e entre empresas co-

nectadas a internet e aos mercados globais. A obra proporciona um conteúdo 

amplo, abordando temas com exemplos, estudo de casos reais e inúmeros exer-

cícios para fundamentar cada capítulo do livro. De acordo com O’Brien (2010), a 

base conceitual dos sistemas de informações gerenciais deve levar em conside-

ração o conceito inicial de sistemas. Tal conceito está atrelado a um grupo de 

componentes inter-relacionados direcionados a uma única meta. O conceito de 

sistemas tende a melhorar o entendimento sobre tecnologia, aplicações, pro-

cesso de desenvolvimento e como a administração de tecnologia da informação 

agrega valor para os negócios e a segurança dos sistemas de informação de 

uma empresa.  

Uma empresa é um exemplo de sistema organizacional, no qual 
os recursos econômicos (entrada) são transformados por vários 
processos organizacionais (processamento) em bens e serviços 
(saída). Os sistemas de informação fornecem para administra-
ção informações (feedback) sobre operações do sistema para 
sua direção e manutenção (controle), enquanto ele troca entra-
das e saídas com seu ambiente (O’Brien, 2004, p. 9). 

Neste espeque, pode-se afirmar que todos os integrantes de um sistema, 

independente do cenário deste, possuem o mesmo objetivo, ou seja, os compo-

nentes de um sistema computacional, os órgãos que compõem o sistema do 

corpo humano ou os componentes de um sistema organizacional atuam de uma 

forma interconectada em busca de um mesmo objetivo. A compreensão e forta-

lecimento do conceito de sistemas irá proporcionar uma visão sistêmica sobre o 

uso dos diversos recursos de tecnologia da informação e, como tais, recursos 

podem impactar no cotidiano das organizações. 

Neste mesmo sentido, Oliveira (2018), autor clássico na área de sistemas 

de informação, tecnologia da informação e o processo de gestão, traz, como 

objeto principal, o debate e contextualização da influência dos sistemas de infor-

mações nos níveis operacional, tático e gerencial. Na obra, o referido autor rea-

liza uma discussão sobre os principais aspectos para otimizar o desenvolvimento 

e a implementação dos sistemas de informações gerenciais nas empresas. Além 
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disso, são abordadas temáticas relacionadas à metodologia de elaboração e to-

das as partes que integram esse processo, passando pelas características pre-

liminares que o gestor do SIG deverá possuir para executar suas tarefas com 

habilidade e sucesso, além de algumas sugestões para melhorar o trabalho de 

implementação do SIG. Para este autor, o sistema é um conjunto de partes que 

interagem entre si, com o intuito de alcançar um objetivo comum, recebendo in-

sumos e produzindo resultados em um processo organizado de transformação. 

Os sistemas são classificados em Sistemas Abertos, que são aqueles que inte-

ragem com o ambiente externo, ou seja, com o mercado e demais públicos, e 

Sistemas Fechados, que não possuem interação com o meio externo, ou seja, 

não dependem do ambiente externo para existir ou funcionar (Oliveira, 2018). 

Diante do exposto, pode-se inferir que as empresas são exemplos clássi-

cos de sistemas abertos, pois sofrem constante influência de fatores externos, 

que podem causar impactos diretos ao funcionamento dessas organizações. Al-

guns fatores externos podem ser destacados, como: o governo, a economia, a 

comunidade, os consumidores, os fornecedores, entre outros fatores externos. 

Logo, pode-se entender que não são apenas os fatores internos ou a forma de 

administração interna da empresa que poderá influenciar nos resultados, con-

tudo, os fatores externos são pontos importantes, que precisam ser analisados 

constantemente pelos gestores.  

No mesmo sentido, Beal (2004), autora e pesquisadora na área de tecno-

logia da informação e sua aplicação nas organizações, oferece uma visão inte-

grada da gestão da informação e da Tecnologia da Informação (TI) dentro de um 

referencial estratégico. Além dos conceitos importantes sobre o tema, a obra 

contém uma metodologia clara para a implantação da gestão estratégica da in-

formação nas organizações, possibilitando o estabelecimento, na prática, de pro-

cessos gerenciais adequados para a manutenção de um fluxo de informações 

eficiente e eficaz, com impacto significativo sobre o desempenho organizacional. 

O conteúdo da sua investigação perpassa pela conceituação fundamental de in-

formação até a forma pelo qual as organizações podem definir e conciliar estra-

tégias de informação com as Tecnologias da informação para fortalecer o pro-

cesso de gestão nas empresas. Beal (2004) entende sistema como um conjunto 

de partes ou elementos organizados que se relacionam para atingir um alvo e 
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acrescenta que os sistemas possuem funções de entrada, processamento, saída 

e controle. Ampliando o conceito da autora, as funções de entrada recebem os 

dados que serão processados ou tratados pela função de processamento para 

que possam ser encaminhados à função de saída no formato de informação. A 

função de controle, como o nome sugere, irá controlar o processo, ou seja, irá 

verificar se o resultado atende à necessidade almejada. Além disso, pode ser 

acrescentada, ao rol de funções, a de armazenamento, que irá guardar as infor-

mações, para que possam ser usadas em outro momento.  

Neste espeque, Laudon e Laudon (2015), autores renomados na área de 

sistemas de informações, tecnologias da informação e gestão, abordam uma 

grande variedade de estudos de caso e exemplos de situações reais para con-

textualizar temas como: social business, ferramentas de mídias sociais, tecnolo-

gia móvel e serviços baseados em localização, computação em nuvem, big data, 

comércio eletrônico, dentre outros. Além disso, seus estudos trazem experiên-

cias importantes para que profissionais da área de Administração, Sistemas de 

Informação, Ciências Contábeis, Engenharia da Computação e Engenharia de 

Produção alcancem as metas organizacionais, tais como melhorias operacio-

nais, elaboração de novos produtos e serviços, melhorias no processo decisório 

e alavancagem competitiva. Laudon e Laudon (2015) incrementam o conceito de 

“sistemas” e indicam que os Sistemas de Informações (SI) coletam, processam 

e disseminam informações destinadas a apoiar a tomada de decisão, coordena-

ção e controle de uma organização. Para os autores, as informações geradas 

pelos sistemas de informações são peças fundamentais nesse contexto.  

Neste mesmo cenário, Serafim et al. (2021), através de seus estudos, 

destacam o uso de Sistemas de Informações Gerenciais (SIG) pela área de con-

troladoria para proporcionar eficiência organizacional em uma empresa multina-

cional do setor automotivo. Os resultados do estudo demonstram que o sistema 

de informação gerencial é totalmente integrado e colabora com a estratégia e 

eficiência organizacional da empresa, e que seu uso e seus respectivos módulos 

promovem maior eficiência nos processos relacionados à controladoria da em-

presa investigada, além de fornecer subsídios para um maior controle patrimo-

nial, gestão de custos e elaboração de relatórios gerenciais. Nesse contexto, 

pode-se afirmar que os sistemas de informações são instrumentos valiosos para 
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armazenar, transmitir e manipular informações para trazer eficiência aos proces-

sos organizacionais. Já Rodrigues et al. (2020) realizam um estudo sobre as 

características e vantagens dos sistemas de informações gerenciais na área de 

Recursos Humanos. O resultado do estudo estabelece que o uso de sistemas 

de informações gerenciais oferece estratégias importantes para fortalecer os re-

sultados em todos os níveis organizacionais. Os autores ampliam os conceitos 

observados por Laudon e Laudon (2010) e Serafim et al. (2021), e estabelecem 

que as ações dos Sistemas de Informações Gerenciais concretizam o processo 

de captura, armazenamento, junção e apresentação de informações, de maneira 

precisa e oportuna para o alcance de resultados positivos nas organizações.  

Silva et al. (2020) trazem, como objeto, a análise da funcionalidade de um 

sistema de informação gerencial em uma empresa pública do segmento de tec-

nologia da informação. Através dos seus estudos, revelam que tais sistemas ofe-

recem mecanismos para que as empresas públicas ou privadas reforcem seu 

processo decisório e, consequentemente, proporcionem melhores alternativas 

para soluções de problemas. Sistemas de Informações Gerenciais transformam 

dados em informações para que possam ser usadas na estrutura decisória. 

Neste cenário, Leite et al. (2019) buscaram analisar como os sistemas de infor-

mações gerenciais auxiliam na tomada de decisão dos gestores do Sindicato dos 

Bancários de Brasília. A conclusão do artigo oferece resultados que enfatizam 

que o SIG agrega valor e promovem soluções para problemas gerenciais em 

uma instituição sindical. Neste sentido, os Sistemas de Informações Gerenciais 

informatizados simplificam grandes fluxos de dados para obter informações que 

eram impossíveis de serem obtidas.  

Corroborando com Laudon e Laudon (2015), Serafim et al. (2021), Rodri-

gues et al. (2020), Silva et al. (2020) e Leite et al. (2019), a execução das funções 

de entrada, processamento, saída, armazenamento e controle exercidas pelos 

sistemas de informações gerenciais proporcionam o tratamento dos dados e a 

geração de informações, cada vez mais precisas e importantes para trazer re-

sultados positivos em vários cenários e áreas das organizações. O impacto po-

sitivo do uso dos sistemas de informações gerenciais é identificado com maior 

clareza no processo de gestão e tomada de decisão. 
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Dessa forma, pode-se concluir, com a presente subseção, que os concei-

tos preliminares de sistemas, informações e sistemas de informações são fun-

damentais para a formação e entendimento dos sistemas de informações geren-

ciais e seu papel no fortalecimento do processo de tomada de decisão e de ges-

tão nas organizações. Neste sentido, na próxima subseção, será realizada uma 

discussão sobre a composição e atividades dos Sistemas de Informação Geren-

ciais e o processo de geração da informação.    

3.2 COMPONENTES E ATIVIDADES DOS SISTEMAS DE INFORMAÇÕES 

GERENCIAIS 

Neste tópico, será feito uma discussão sobre os componentes e ativida-

des dos sistemas de informações gerenciais e o modelo de geração da informa-

ção. Para isso, a organização dessa subseção envolverá uma abordagem con-

ceitual dos componentes e atividades de funcionamento dos sistemas de infor-

mações gerenciais, além de estabelecer a diferenciação entre dados, informação 

e sua importância no contexto dos sistemas de informações e no processo deci-

sório.   

Gonçalves (2017), autor nas áreas de sistemas e tecnologia da informa-

ção, abordou diversas temáticas que iniciaram na identificação dos impactos ge-

rados pela tecnologia nas empresas e nas pessoas, posteriormente avançando 

para a diferenciação dos tipos de sistemas de informação e, por fim, realizando 

um panorama sobre os benefícios e riscos de uma infraestrutura tradicional de 

tecnologia de informação com uma infraestrutura baseada em computação em 

nuvem. Para Gonçalves (2017), a composição dos sistemas de informações ge-

renciais está relacionada à interação entre recursos de software, recursos de 

hardware, recursos humanos e a organização. Os recursos de hardware estão 

direcionados à parte física e os recursos de software estão ligados à parte lógica 

dos sistemas de informações gerenciais. Com relação aos recursos de software, 

existem dois tipos: software básico (Sistemas operacionais) e software aplicativo 

(aplicativos do usuário). Nesse contexto, pode-se inferir que os softwares bási-

cos envolvem a classe dos sistemas operacionais e os softwares aplicativos, 

como o nome sugere, são os aplicativos propriamente ditos. Os sistemas de in-

formações gerenciais, ponto-chave desse estudo, são exemplos clássicos de 
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softwares aplicativos. Além disso, as pessoas também são componentes funda-

mentais nesse processo, pois são elas que irão manipular os demais recursos. 

Neste espeque, existem dois tipos de usuários: usuários especialistas, que são 

aqueles que desenvolvem as aplicações, gerenciam as redes de computadores, 

entre outras missões tecnológicas, ou seja, são os profissionais ligados à área 

de Tecnologia da Informação; e os usuários finais, são aqueles que utilizam os 

sistemas e aplicações desenvolvidas pelos usuários finais, ou seja, são os co-

nhecedores do negócio.   

Já O’Brien e Marakas (2013) combinam conceitos que envolvem a aplica-

ção da tecnologia da informação aos negócios, a sua contribuição para vanta-

gem competitiva e o processo de tomada de decisão nas organizações. Para 

contextualização de tais temáticas, os autores fortaleceram a obra com exercí-

cios, estudos de casos, questões para estudo, com diagramas, tabelas e figuras. 

Estes investigadores reforçam o conceito de Gonçalves (2017) e destacam que 

os sistemas de informações, além de serem uma combinação organizada de 

software, hardware, pessoas, redes de computadores e recursos de dados, exe-

cutam procedimentos de armazenamento, restauração e transformação de da-

dos em informação. O conceito de redes de computadores está ligado a um con-

junto de computadores interligados, capazes de realizar diversas funcionalida-

des, já os recursos de dados são responsáveis pelo armazenamento e organi-

zação dos dados. Neste sentido, pode-se inferir que os computadores nas em-

presas não estão isolados, eles estão interconectados, e tal interligação promove 

muitas facilidades na execução das tarefas cotidianas das pessoas. Logo, as 

redes de computadores promovem o compartilhamento de arquivos, comparti-

lhamento de recursos, encaminhamento dos dados e informações através dos 

setores, entre outras funcionalidades, que otimizam as atividades realizadas nas 

empresas.  

Nesta linha de pensamento, Gomes et al. (2021) analisaram a utilização 

dos sistemas de informações gerenciais em empresas de portes diferenciados 

da cidade de Currais Novos/RN. Os resultados obtidos pelos autores revelam 

que as empresas avaliam os sistemas de informações gerenciais positivamente, 

enquanto outras empresas não utilizam tais sistemas em sua plenitude. Tais au-
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tores enfatizam que os recursos de hardware, software, pessoas, bancos de da-

dos, redes de computadores, organizados de forma ordenada compõem os sis-

temas de informações gerenciais que processam dados e geram informações.  

Diante do exposto, pode-se afirmar que a organização e o desempenho 

dos recursos ou componentes usados pelos sistemas de informações gerenciais 

podem impactar na forma pelo qual as atividades dos sistemas irão desempe-

nhar seu papel, ou seja, recursos de hardware, de software, de redes de compu-

tadores, de dados e recursos humanos bem projetados e adaptados proporcio-

nam eficiência ao processo de geração da informação. Logo, o modelo de funci-

onamento dos sistemas de informação gerenciais está atrelado aos componen-

tes ou recursos de hardware, software, dados, redes, pessoas, e as atividades 

de entrada, processamento, saída, controle, retroalimentação, além dos motivos 

do usuário que levaram ao desenvolvimento do sistema. Esse modelo pode ser 

observado na figura a seguir, que retrata as atividades, os componentes dos 

sistemas de informações gerenciais e o processo de geração a informação. 

Figura  2 - Componentes, atividades dos Sistemas de Informação Gerenciais e modelo de ge-

ração da informação 

    Fonte: Adaptado de Oliveira (2010) e Gonçalves (2017). 

Este mecanismo é explicado pela entrada dos dados, que serão pronta-

mente processados, gerando, assim, a informação. Essa informação retroali-

menta todo sistema, além de ser controlada para verificar se os objetivos foram 
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alcançados. Cada atividade possui sua missão dentro do modelo de funciona-

mento dos sistemas de informações gerenciais e geração da informação. Com o 

objetivo de trazer uma abordagem conceitual e prática das atividades que envol-

vem o funcionamento dos sistemas de informações gerenciais, o quadro a seguir 

traduz tais aspectos.  

Quadro 4 - Conceitos e atividades dos Sistemas de Informações Gerenciais 

Atividades Conceitos 

Objetivo Motivo pelo qual o sistema foi desenvolvido. Tem re-

lação com os objetivos dos usuários finais, quanto ao 

próprio sistema.  

Entrada São os inputs. Nesse item, são encontradas as en-

tradas necessárias para a realização da tarefa pro-

posta, além dos recursos que realizarão o processa-

mento. Ex: Em um processo de construção de folha 

de pagamento, alguns dados (falta, hora extra, co-

missões) dos funcionários são inseridos no sistema 

para processamento.  

Processamento Esta atividade está atrelada ao processo de produ-

ção do bem ou serviço. Aqui, os recursos transforma-

dores processaram os recursos a serem transforma-

dos, originando o produto acabado. Com base no 

exemplo anterior, processo de folha de pagamento, 

os dados inseridos no sistema serão processados e 

gerarão um resultado, ou seja, uma saída. O término 

do trabalho é o próprio relatório contendo os dados, 

ou seja, a informação compilada. 

Saídas É o output, ou seja, o produto acabado com os atri-

butos solicitados pelo cliente. No exemplo, será o re-

latório de folha de pagamento com todos os dados 

condensados em forma de informação.  

Controles e Avaliações Verificação se os resultados atendem aos objetivos 

estabelecidos. 
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Atividades Conceitos 

Retroalimentação Processo de comunicação que reage a cada entrada 

de informação, incorporando o resultado da ação 

resposta desencadeada por meio de nova informa-

ção.  

Fonte: Adaptado de Oliveira (2010) e Gonçalves (2017). 

A entrada de um sistema de informação está relacionada à captura de 

dados e o processamento traduz a transformação dos dados em saídas, que são 

as informações (Beal, 2004). Os sistemas de informações gerenciais processam 

estes dados e geram informações (O’Brien, 2010). Silva et al. (2018), através de 

seus estudos, abordam diversos aspectos relacionados aos sistemas de infor-

mações gerenciais, iniciando pelos conceitos mais básicos de sistemas de infor-

mações, tipos de sistemas de informações, características dos sistemas integra-

dos, até à aplicação deles para fortalecer os processos de gestão nas organiza-

ções. De acordo com os referidos autores, pode-se inferir que os dados são con-

siderados matéria prima da informação, no entanto, de forma isolada, não trazem 

nenhum significado. Já Stair e Reynols (2010), pesquisadores e autores nas 

áreas de sistemas e tecnologias da informação, contextualizam os conceitos de 

sistemas de informação e relacionam com a perspectiva da administração. Para 

estes estudiosos, a informação é um conjunto de dados organizados de maneira 

que possuem valor agregado.  

Greef, Freitas e Romanel (2012) reforçam o referencial para estruturação 

e administração de ambientes de escritório, a partir de definições, de fatos his-

tóricos e de práticas relativos ao Lean Office2. Para eles, o conceito de informa-

ção está relacionado à organização de dados de origens diferentes, que, ao se-

rem tratados ou processados, passam a agregar valor ao processo. Com base 

no pensamento destes autores, pode-se afirmar que os dados são elementos 

brutos, que precisam ser tratados para que possam, na forma de informação, 

gerar conhecimento ao processo de tomada de decisão. O conhecimento, por 

sua vez, está condicionado ao entendimento de uma gama de informações e as 

formas como essas informações podem ser importantes no apoio de uma tarefa 

                                                             
2 É uma estratégia adotada pelas empresas para eliminar desperdícios e aumentar a produtivi-

dade, com o intuito de alcançar maiores lucros.  
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e no processo decisório (Silva, 2018). Neste espeque, um dado é apenas um 

pedaço da informação, sendo necessário o processamento de um conjunto de 

dados para que uma informação possa ser gerada. O quadro a seguir incrementa 

os conceitos e diferenças entre dados e informação. 

Quadro 5 - Diferença entre dado e informação 

DADO INFORMAÇÃO 

Parte da informação Conjunto de dados processados ou trabalhados 

Facilidade na estruturação Requer análise 

Facilmente quantificado Exige necessariamente a mediação humana 

Não gera conhecimento 

para tomada de decisão 

Gera conhecimento para tomada de decisão 

 Fonte: Adaptado de Gonçalves (2017) e Greef, Freitas e Romanel (2012). 

Dessa forma, pode-se concluir, com o presente tópico, que o funciona-

mento dos sistemas de informações gerenciais está condicionado à performance 

dos componentes ou recursos (hardware, software, pessoas, redes e dados) e 

da execução das atividades (entrada, processamento, saída, controle, retroali-

mentação e objetivo) de geração da informação. Além disso, fica claro que o 

conhecimento necessário para tomada de decisão é advindo do processamento 

de dados e obtenção da informação. Neste sentido, avançando nos conceitos, 

na próxima subseção será realizado uma discussão sobre a classificação dos 

Sistemas de Informações Gerenciais.  

3.3 CLASSIFICAÇÃO DOS SISTEMAS DE INFORMAÇÕES GERENCIAIS 

Neste tópico, será feito uma abordagem sobre a classificação dos Siste-

mas de Informações Gerenciais e o impacto nos níveis organizacionais. Para 

isso, a estrutura dessa subseção envolverá uma abordagem conceitual dos Sis-

temas de Informações de apoio operacional, gerencial e estratégico, com ênfase 

nos sistemas de informações gerenciais. Além disso, será realizado uma discus-

são sobre o uso do Enterprise Resources Planning (ERP) como aplicação clás-

sica de um SIG.    

Atualmente, nas organizações, atuam diferentes sistemas de informações 

em todos os níveis organizacionais. Hikage (2011), através da sua tese, teve 
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como objetivo de pesquisa entender como as organizações planejam a evolução 

de seus sistemas de informação. Para isso, o autor elaborou um estudo sobre 

os aspectos referentes aos sistemas de informações relacionados às aplicações 

nas empresas. No seu estudo, este pesquisador defende que a classificação dos 

diferentes tipos de Sistemas de Informações irá possibilitar uma visão sistêmica 

sobre as variáveis e funcionalidades que caracterizam esses sistemas. Os siste-

mas de informações são classificados em: Sistemas de Apoio Operacional, que 

apoiam a execução das tarefas no nível operacional; Sistemas de Apoio Geren-

cial, que apoiam às tomadas de decisões no nível gerencial; e os Sistemas Es-

tratégicos, que apoiam as tomadas de decisões no nível estratégico das organi-

zações (O’Brien, 2010). Os sistemas de informação atuantes no nível operacio-

nal trabalham com informações operacionais; já os sistemas de informações que 

respondem ao nível gerencial produzem informações gerenciais; e os sistemas 

de informações, que atuam no nível estratégico, trabalham informações estraté-

gicas (O’Brien, 2010). Nesta mesma linha de pensamento, Laudon e Laudon 

(2010) destacam que os sistemas de informações se classificam em operacional, 

gerencial ou tático e estratégico. Para estes autores, os sistemas de informações 

estratégicos trabalham com informações extremamente privilegiadas e de 

grande impacto nas pessoas e no negócio.   

Diante do exposto, pode-se entender que existem sistemas de informa-

ções para apoiar a execução das tarefas em todo ambiente organizacional. Além 

disso, todos os níveis da organização são favorecidos com informações geradas 

por sistemas de informações para facilitar o processo de gestão e tomada de 

decisão dos gestores.  

Para Monteiro et al. (2020), por se tratar de um sistema integrado, é fun-

damental que esse sistema possua informações que contemplem todos os níveis 

da organização. Nesse estudo, os autores tiveram como objetivo analisar o im-

pacto da implantação dos Sistemas de Informação Gerencial (SIG) nos clientes 

de um escritório de contabilidade. Os resultados do estudo destacam que os 

sistemas proporcionam poucas contribuições relacionadas às variáveis Rivali-

dade Competitiva e Fornecedores. Já as respostas relacionadas aos parâmetros 

Eficiência e Eficácia mostram resultados positivos, apresentando melhora na co-

municação com o contador e auxiliando na coordenação das atividades. Com 
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relação ao indicador Mercado, os sistemas apresentam médio nível de relevân-

cia, garantindo metade das respostas como positivas e a outra metade avaliada 

de forma negativa.   

Neste espeque, Silva et al. (2018) indicam que os principais sistemas são: 

Sistemas de Informação Operacional, Sistemas de Informação Gerencial e Sis-

temas de Informação Estratégico. Os sistemas operacionais trabalham com tran-

sações cotidianas das organizações, como cadastrar produtos, clientes ou regis-

trar determinado material que entrou no estoque. De acordo com Turban (2004), 

os sistemas operacionais são usados por assistentes administrativos e demais 

funcionários que atuam no nível operacional da organização. Os Sistemas de 

Controle de Processos (SCP), Sistemas de Processamento de Transações 

(STP) e os Sistemas Colaborativos (SC) são exemplos clássicos de Sistemas de 

Apoio às Operações (O’Brien, 2010). Ainda para o referido autor, os sistemas de 

controle de processos são usados para controlar processos e rotinas industriais, 

já os sistemas de processamento de transações controlam os dados obtidos 

através das diversas transações realizadas nas empresas, como transações 

contábeis, de vendas, entre outras. Já os sistemas colaborativos, como o nome 

já diz, colaboram com a comunicação interativa e o processo decisório entre as 

diversas partes envolvidas na empresa (Idem).  

Silva et al. (2018) reforçam que os Sistemas Operacionais, ou Sistemas 

de Processamento de Transações, são sistemas de apoio às operações empre-

sariais ou sistemas de controle, que atuam no processamento de transações e 

controle dos dados resultantes das operações. O modelo adotado pelos Siste-

mas de Informações Operacionais envolve a entrada de dados, processamento, 

armazenamento e geração da informação na forma de relatórios (Silva et al., 

2018). Para Gonçalves (2017), os sistemas colaborativos fortalecem o processo 

de decisão entre os grupos existentes nas empresas.  

Diante do exposto pelos autores, pode-se inferir que os sistemas colabo-

rativos são um dos mais adotados nas organizações para apoiar a execução das 

atividades e facilitar a comunicação entre setores e equipes de trabalho. As in-

tranets, a videoconferência, o correio eletrônico, os chats, entre outros, são 

exemplos de ferramentas colaborativas de fundamental importância nas organi-
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zações. Já os sistemas de controle de processos são indispensáveis em situa-

ções que dificilmente poderiam ser realizadas pelas pessoas, sem a interferência 

e auxílio de uma ferramenta para controlar produtividade e qualidade nas ativi-

dades. Os Sistemas de Apoio Operacional otimizam atividades, desburocratizam 

processos e procedimentos e controlam dados que circulam nos setores organi-

zacionais. 

Já os Sistemas de Informações Gerenciais (SIG), também conhecidos 

como sistemas táticos, são o ponto-chave deste trabalho e atuam no nível ge-

rencial da organização. Os Sistemas de Informações Gerenciais (SIG), Sistemas 

de Apoio à Decisão (SAD) e Sistemas Executivos fazem parte do contexto dos 

sistemas de apoio gerencial (O’Brien, 2010). Para Brito et al. (2019), o SAD são 

estabelecidos para trazer efetividade no processo de tomada de decisão no nível 

gerencial. Gonçalves (2017) afirma que o SAD proporciona apoio interativo aos 

gestores. Já os Sistemas Executivos disponibilizam informações aos executivos 

de forma rápida, através dos bancos de dados, para que seja possível acelerar 

a solução de um determinado problema (Brito et al., 2019).  

Oliveira (2010) indica que os Sistemas de Informações Gerenciais trans-

formam dados em informações para que possam ser usadas no processo deci-

sório. Os sistemas de apoio às operações amparam os setores na elaboração 

das diversas atividades operacionais, enquanto os sistemas de apoio gerencial 

organizam as informações geradas pelos sistemas de apoio operacional. Para 

O’Brien (2004, p. 283), 

Os sistemas de informação gerencial foram o tipo original de sis-
temas de apoio gerencial e ainda constituem uma categoria im-
portante de sistema de informação. Um SIG gera produtos de 
informações que apoiam muitas das necessidades de tomadas 
de decisão de administração. Os relatórios, telas e respostas 
produzidos por esses sistemas fornecem informações que os 
gerentes especificaram de antemão para o adequado atendi-
mento de suas necessidades de informação.  

 O SIG resume dados obtidos através das transações realizadas pelos 

Sistemas Operacionais e apresenta informações através de relatórios (Silva et 

al., 2018). Castro et al. (2019) realizaram um estudo para verificar se o sistema 

de informação gerencial contribui para o processo de tomada de decisão dos 

gestores em uma empresa de energia. Os resultados evidenciaram que o SIG 
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impacta no processo de tomada de decisão da empresa em diversos aspectos, 

como: melhora na comunicação entre as estações, melhora na gestão de recur-

sos financeiros, além de proporcionarem ações corretivas para indicadores que 

estão fora da meta e melhoram a gestão de resultados. Para eles, através dos 

bancos de dados contemplados nos SIG, as informações passam a ser interpre-

tadas de forma amigável, garantindo maior interação no processo de tomada de 

decisão.  

Já Silva et al (2020) realizaram uma análise da funcionalidade de um sis-

tema de informação gerencial em uma empresa pública do segmento de tecno-

logia da informação. Os resultados obtidos pelos autores afirmam que os siste-

mas de informações gerenciais oferecem condições para as empresas públicas 

ou privadas reagirem às mutações do mercado e tem seu processo decisório 

fortalecido, garantindo soluções para problemas. De acordo com estes autores, 

a missão crucial do SIG está direcionada a auxiliar as organizações no estabe-

lecimento de seus objetivos, fornecendo aos seus gerentes uma visão sistêmica 

do andamento das rotinas empresariais. Neste sentido, Serafim et. al (2021) con-

clui que os gestores precisam de informações consistentes para alavancar o pro-

cesso de tomada de decisão. Para Locatelli (2013), tais informações devem in-

fluenciar a localização de problemas e necessidades existentes nos níveis orga-

nizacionais. Nesse estudo, a autora realizou uma abordagem sobre a percepção 

dos consultores e gerentes de projetos com relação à importância da Gover-

nança de Tecnologia da Informação na implementação de Sistemas de Informa-

ções Gerenciais. Os resultados obtidos enfatizam que o uso de melhores práti-

cas de Governança de Tecnologia da informação são fundamentais para imple-

mentação dos sistemas de informações gerenciais. Deste modo, os sistemas de 

apoio gerencial proporcionam informações condensadas sobre a “saúde” da em-

presa, para que o processo decisório, por parte dos gerentes, alcance, cada vez 

mais, níveis elevados. 

O Enterprise Resources Planning (ERP), ou Sistemas de Informações 

Empresariais, é um exemplo clássico de Sistemas de Informação Gerenciais. Os 

sistemas integrados, como o nome sugere, tem função de integrar os diversos 
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setores da empresa (Laudon; Laudon, 2010). Para Turban et al. (2010), tais sis-

temas agregam valor ao processo de planejamento e gestão das organizações. 

De acordo com O’Brien (2004, p. 208), 

O planejamento de recursos empresariais (ERP) é um sistema 
interfuncional que atua como uma estrutura para integrar e au-
tomatizar muitos dos processos de negócios que devem ser re-
alizados pelas funções de produção, logística, distribuição, con-
tabilidade, finanças e de recursos humanos de uma empresa. O 
programa ERP é uma família de módulos de software que apoia 
as atividades da empresa envolvidas nesses processos vitais in-
ternos.  

Reforçando este conceito, Padoveze (2012), além de realizar um estudo 

sobre os sistemas de informações contábeis, traz um estudo sobre os Sistemas 

Integrados e suas aplicações nas organizações. Segundo este autor, o ponto-

chave dos Sistemas de Informações Integrados está na agregação, no fortaleci-

mento e na organização de informações significativas para o processo de gestão 

das organizações. Neste sentido, Marques et al. (2020) analisam fatores e con-

dições que influenciam a aceitação de um sistema integrado de gestão (ERP) no 

departamento de contabilidade de uma empresa pública. Os referidos autores 

contextualizam que os Sistemas Integrados devem contemplar dados de todos 

os setores da organização, com o intuito de gerar informações precisas.  

Diante do exposto pelos autores, pode-se concluir que os ERPs são peças 

fundamentais no ambiente organizacional contemporâneo. A integração dos se-

tores pode proporcionar resultados favoráveis ao processo de desenvolvimento 

das atividades e, consequentemente, de gestão nas organizações, que adotam 

tais ferramentas. No entanto, vale ressaltar, para que possam ser extraídas in-

formações importantes, que os dados inseridos nos ERPs devem ter um nível 

significativo de consistência. Se os dados forem inseridos de forma equivocada, 

as informações serão geradas de forma incorreta, podendo trazer uma disfunção 

nos setores que dependem dessas informações. 

A próxima classificação de sistemas está relacionada ao processo de to-

mada de decisão no nível estratégico das empresas. Os Sistemas de Informa-

ções Estratégicos (SIE) são aqueles que buscam alavancar a vantagem compe-

titiva de uma organização através de sua contribuição na estratégia da empresa 
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(Silva, 2020). De acordo com Turban (2004), a utilização de sistema de informa-

ção estratégico irá facilitar o alcance dos objetivos empresariais. Para Gonçalves 

(2017), os sistemas que atuam no nível estratégico fornecem informações para 

o planejamento e auxiliam na criação de metas e objetivos empresariais. Tais 

sistemas podem auxiliar a alta cúpula da empresa no monitoramento da perfor-

mance organizacional (Laudon; Laudon, 2010). Corroborando com os autores, é 

notório que os Sistemas de Informações Estratégicos não fazem parte da tomada 

de decisão de situações triviais (cotidianas), que acontecem nas empresas. Seu 

uso proporciona uma visão estratégica para a alta cúpula das organizações, fil-

trando informações cruciais de extrema importância para o planejamento e o 

processo de tomada de decisão nas organizações.  

Diante do exposto, pode-se afirmar que os níveis organizacionais (opera-

cional, gerencial e estratégico) são influenciados pela presença de sistemas de 

informações que apoiam as atividades e o processo de gestão em cada cenário 

gerencial. Na figura a seguir, podem ser observados os níveis de influência dos 

sistemas de informações gerenciais nas organizações.  

Figura  3 - Níveis de influência do SIG 

 

Fonte: Adaptado de Oliveira (2010) e Gonçalves (2017). 
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organizações, são eles: planejamento estratégico, tático e operacional (Oliveira, 

2010).  

Dessa forma, pode-se concluir, com o presente tópico, que os sistemas de infor-

mações gerenciais são classificados de acordo com os níveis organizacionais. 

Logo, existem sistemas de informações atuando e fortalecendo o processo de 

gestão em todos os níveis de uma organização. Além disso, verificou-se que o 

Enterprise Resources Planning (ERP) é um dos sistemas de informações geren-

ciais mais adotados na gestão das organizações contemporâneas. Neste sen-

tido, avançando nos conceitos, na próxima subseção, será realizado uma dis-

cussão sobre os benefícios promovidos pelos Sistemas de Informações Geren-

ciais.   

3.4 BENEFÍCIOS DOS SISTEMAS DE INFORMAÇÕES GERENCIAIS 

Neste tópico, será feita uma abordagem sobre os benefícios promovidos 

pelos sistemas de informações gerenciais no contexto das organizações. Para 

isso, serão retratadas as vantagens estabelecidas por esses sistemas nos níveis 

operacional, gerencial e estratégico.  

 Como foi observado na subseção anterior, os Sistemas de Informações 

Gerenciais podem interferir no processo decisório de todos os níveis organizaci-

onais. Rezende e Abreu (2006), autores renomados na área de Sistemas e Tec-

nologia da Informação, trazem, como objetivo principal do seu estudo, o enten-

dimento sobre como as informações e os conhecimentos podem contribuir nos 

processos decisórios dos gestores e clientes que utilizam aplicações de ERP, 

Business Intelligence, Sistemas de Apoio à Decisão, Data Warehouse, Inteligên-

cia Artificial, Data Mining, Sistemas de Telecomunicações, Internet, entre outras 

ferramentas para realização das suas atividades. Para estes autores, o SIG pro-

porciona aos seus usuários possibilidades de soluções de problemas nos níveis 

operacional, gerencial e estratégico. Já Rodrigues et al. (2020) acrescentam que 

a principal missão dos SIG é disponibilizar relatórios que tragam informações 

sobre o funcionamento da empresa. Neste sentido, pode-se afirmar que os sis-

temas de informações estão presentes em todos os níveis organizacionais, tra-

zendo benefícios e fortalecendo o processo de tomada de decisão. Na figura a 
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seguir, podem ser identificados os benefícios dos Sistemas de Informação Ge-

renciais por nível organizacional. 

Figura  4 - Benefícios dos sistemas de informação por nível 

 

Fonte: Adaptado de Oliveira (2010) e Gonçalves (2017). 
 

Diante do exposto pelos autores, pode-se inferir que os stakeholders de 

cada nível organizacional são beneficiados pelas informações extraídas através 

de relatórios disseminados pelos sistemas de informações. Tais relatórios pro-
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● redução dos níveis hierárquicos; 
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● entre outros. 
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vantagem competitiva é muita difundida por Porter (1989), na sua obra clássica, 

que tem como objetivo avaliar a posição competitiva das empresas e implemen-

tar as etapas de ação específicas necessárias para aprimorá-las. A vantagem 

Estratégico

Gerencial 
ou tático

Operacional

Rapidez no acesso a informação; Informações 
mais precisas e confiáveis; Melhores projeções e 
análise do efeito das decisões; e Melhoria na 
adaptação da empresa para enfrentar os 
acontecimentos não previstos. 

Melhoria no acesso as informações; Melhoria na 
qualidade dos relatórios, com menor esforço; 
Melhoria na estrutura organizacional e nos 
métodos administrativos; e Redução no grau de 
centralização.

Redução de custos; Aumento de produtividade; e 
Integração entre as áreas. 
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competitiva é estabelecida quando uma organização consegue desenvolver uma 

capacidade ou valor superior, que a torna diferente das outras, para seus clien-

tes. Existe também melhoria efetiva na tomada de decisão e na estrutura de po-

der, possibilitando maior capacidade de liderança para os usuários especialistas 

(Leite et al., 2019). Rezende e Abreu (2013) proporcionam atualizações relacio-

nadas com os conceitos e com as aplicações do alinhamento entre estratégias 

e tecnologias, da inteligência organizacional com as características e modelos 

de informações oportunas e dos conhecimentos personalizados nas organiza-

ções privadas e públicas. Nas suas pesquisas, evidenciam o processo de to-

mada de decisão e agregação de valor como benefícios do uso dos sistemas de 

informações gerenciais nas empresas.  

Como pode ser observado ao longo da seção, os autores nacionais e in-

ternacionais destacam que os Sistemas de Informações Gerenciais agregam va-

lor ao processo de tomada de decisão e gestão nas organizações. Neste cenário, 

na seção 4, serão discutidos respectivamente os principais aspectos relaciona-

dos à agregação de valor dos sistemas de informações gerenciais ao processo 

de tomada de decisão. Dessa forma, pode-se concluir, com a presente subse-

ção, que as pessoas envolvidas nos níveis organizacional, gerencial e estraté-

gico serão beneficiadas pelo uso de sistemas de informações gerenciais. A di-

mensão dos benefícios promovidos pelo SIG está diretamente relacionada à 

forma pelo qual eles são implementados. Neste sentido, na próxima subseção, 

serão abordados os conceitos sobre o processo de implementação dos sistemas 

de informações gerenciais nas organizações. 

3.5 IMPLEMENTAÇÃO DE SISTEMAS DE INFORMAÇÕES GERENCIAIS 

Neste tópico, será feito uma abordagem sobre o processo de implemen-

tação de sistemas de informações gerenciais nas organizações, enfatizando a 

importância da participação das pessoas envolvidas, principalmente o alto esca-

lão da empresa.   

A implementação de um Sistema de Informação Gerencial é uma fase que 

está relacionada à integração dos sistemas ao ambiente organizacional (O’Brien, 

2010). Souza e Zwicher (2000) realizam um estudo sobre os aspectos envolvidos 
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na escolha, implementação e utilização de sistemas integrados para garantir me-

lhores resultados para os profissionais de gestão. De acordo com os autores, o 

processo de implementação é a fase em que os módulos de sistema são colo-

cados em atividade. Em outra perspectiva, a implementação de um sistema de 

informação gerencial está ligada a mudanças organizacionais, e tais mudanças 

devem estar conectadas aos objetivos das empresas (Locatelli, 2013). Souza e 

Zwicher (2003), através de seus estudos, realizam também uma discussão sobre 

os diferentes modos de início de operação de sistemas de ERP (Entreprise Re-

source Planning), qual sejam, os big-bang3, small-bangs4, implementação em 

fases5, vantagens e desvantagens do processo. Segundo estes autores, para 

que a fase de implementação de um sistema de informação gerencial aconteça 

da melhor forma possível, é importante que os participantes do nível mais alto 

da empresa estejam engajados no processo. Neste espeque, pode-se afirmar 

que todas as pessoas da organização, sejam colaboradores dos níveis operaci-

onal, gerencial ou estratégico, devem estar preparados para serem membros do 

processo de mudança proporcionado pela fase de implementação de um sistema 

integrado. Além disso, o nível estratégico precisa enfatizar a importância do sis-

tema de informação gerencial para o processo de gestão organizacional, fa-

zendo com que o paradigma da mudança ocorra da melhor forma possível. Além 

do envolvimento do alto escalão da empresa, é importante que os usuários finais 

também estejam preparados para as mudanças estabelecidas pela implementa-

ção de um SIG (Gonçalves, 2018). Para alcançar sucesso na fase de implemen-

tação e, consequentemente, obter melhores resultados através dos SIG, a orga-

nização precisa se adaptar e respeitar a ordem dos processos (Leite, 2019). Para 

Bittarello et al. (2021), cabe comprometimento das partes envolvidas com a meta 

planejada.  

As empresas devem operacionalizar o uso de um plano mestre de sistema 

de informação gerencial para fortalecer o processo de extração de benefícios 

                                                             
3 É a implementação de um ERP completa, em que todos os módulos contratados do pacote 

são implementados em todas as localidades simultaneamente, com a mesma data para início 
da operação. 
4 Nesta implementação, é selecionado uma unidade de negócio ou localidade de menor porte 
ou importância para o início simultâneo da operação.  
5 Implementam inicialmente um módulo ou grupos de módulos em uma ou mais localidades da 
empresa. 
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promovidos pelo SIG (Oliveira, 2010). Neste mesmo pensamento, Rego e 

Bolwerk (2010) realizaram um estudo para identificar as vantagens que a implan-

tação de um sistema de informação pode proporcionar à gestão e ao processo 

decisório em uma organização. As referidas autoras apontam que a utilização de 

um sistema adequado para uma empresa é crucial para as tomadas de decisão, 

já que irá permitir ao gestor ações estratégicas, mediante as informações conti-

das no sistema. Neste sentido, o processo de integração dos Sistemas de Infor-

mações Gerenciais ao negócio de uma empresa deve possibilitar informações 

significativas para os usuários em geral e garantir o máximo de benefícios para 

as organizações.  

Dessa forma, pode-se concluir, com o presente tópico, que o processo de 

implementação de um sistema de informação gerencial é uma fase de extrema 

importância para que se possa obter resultados positivos do uso desses siste-

mas. Vale ressaltar que todas as pessoas envolvidas (usuários especialistas e 

usuários finais) tem papel fundamental nesse contexto.   

Diante das diversas abordagens realizadas sobre sistemas de informa-

ções gerenciais, pelos autores mais referenciados em produções nos diversos 

trabalhos acadêmicos que trazem essa temática, nacional e internacionalmente, 

para fins deste estudo, o conceito de sistemas de informações gerenciais será 

delimitado no contexto das organizações, entendido como ferramentas usadas 

pelas empresas para otimizar processos e procedimentos na realização das ati-

vidades, com o intuito de proporcionar informações precisas para fortalecer o 

processo decisório e gestão organizacional. Neste sentido, considerando que o 

funcionamento dos sistemas de informações envolve as atividades e componen-

tes ou recursos desses sistemas, é fundamental que as organizações gerenciem 

da melhor forma essas variáveis para alcançar resultados melhores nos diversos 

aspectos de gestão. Para isso, é imprescindível o entendimento sobre o meca-

nismo de entrada de dados, processamento, saída da informação, controle, re-

troalimentação e os objetivos a serem alcançados. Além disso, fica claro que os 

recursos de hardware, software, redes de computadores, dados e pessoas im-

pactam no desempenho das atividades dos sistemas de informações gerenciais, 

logo precisam ser monitorados. A delimitação do conceito para este estudo foi 

iluminada por (O’Brien, 2010; Laudon; Laudon, 2015; Serafim et al.,2021).  
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Para os referidos autores, os sistemas de informações gerenciais são fer-

ramentas que capturam e processam dados com o objetivo de apresentar infor-

mações, de maneira precisa e oportuna para o alcance de resultados positivos 

nas organizações. Considerando o ponto que aborda a classificação dos siste-

mas de informações gerenciais, tais sistemas são classificados de acordo com 

o nível organizacional. Nesse contexto, existem sistemas que apoiam o processo 

de tomada de decisão e de gestão nos níveis operacional, oferecendo informa-

ções operacionais; no tático, oferecendo informações gerenciais; e estratégico, 

oportunizando informações empresariais. Os sistemas de informações gerenci-

ais, ponto-chave desse documento, geram informações através de relatórios pré-

determinados para tomada de decisão dos gestores. Nesse sentido, verificou-se 

que o Enterprise Resources Planning (ERP) é um dos SIG mais adotados na 

gestão das organizações contemporâneas. É fundamental que as organizações 

conheçam suas necessidades para entender qual sistema melhor se adequa ao 

seu cenário.   

Para fins deste estudo, o ponto relacionado aos benefícios dos sistemas 

de informações gerenciais traz indicadores que retratam os benefícios promovi-

dos por esses sistemas nos níveis organizacionais. Dessa forma, todas as partes 

interessadas no negócio serão impactadas positivamente pelo uso dos SIG. Tais 

pontos positivos serão verificados em campo. Já o processo de implementação 

dos sistemas de informações gerenciais também é um indicador importante para 

verificação em campo. Tal processo é a fase do ciclo de desenvolvimento de 

sistemas que estabelece o início do seu uso propriamente dito na empresa. Para 

isso, é importante que os usuários especialistas e usuários finais participantes 

de todos os níveis da empresa estejam engajados com o processo de mudança. 

Vale ressaltar que o processo de implementação dos sistemas de informações 

gerenciais está diretamente relacionado aos benefícios promovidos por esses 

sistemas. É necessário que essa fase aconteça da melhor forma possível para 

que os resultados alcançados atendam aos objetivos almejados pela empresa. 

Portanto, considerando os desafios, tendências e uso dos sistemas de 

informações gerenciais, serão discutidos, na próxima seção, os aspectos relaci-

onados ao objeto de pesquisa, agregação de valor, no processo de tomada de 

decisão. 
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4 AGREGAÇÃO DE VALOR DOS SIG NO PROCESSO DE TOMADA DE 
DECISÃO 

Este tópico do estudo é considerado de extrema importância, uma vez 

que pretende correlacionar os conceitos-chave deste estudo: Sistemas de Infor-

mações Gerenciais e Tomada de Decisão. A partir das abordagens realizadas 

sobre os temas referenciados, objetiva-se investigar a pergunta levantada 

quanto à agregação de valor dos Sistemas de Informações Gerenciais no pro-

cesso de tomada de decisão nas Instituições de Ensino Superior. Para isso, a 

seção foi organizada levando em consideração a relação entre o SIG e o pro-

cesso de tomada de decisão, os relatórios que podem ser extraídos dos Siste-

mas de Informações Gerenciais e os fatores que fortalecem o uso desses siste-

mas nas empresas. Além disso, a referida seção aborda o modelo de análise 

adotado para esse estudo. Conforme produções acadêmicas realizadas pela co-

munidade científica internacional, o debate sobre os tópicos trabalhados neste 

estudo teve a contribuição estrutural iluminada por alguns autores e obras (Stair, 

1998; Lapolli, 2003; Bernardes; Abreu, 2004; O’ Brien, 2010; Turban, 2010; Vital 

et al.,2010; Azemi; Safari; Zavareh, 2011; Batista, 2012; Pavoni, 2018; Oliveira, 

2018 Brito; Abreu; Pereira, 2019; Leite et al., 2019; Macedo et al., 2021). 

Tendo em vista os diversos ambientes organizacionais contemporâneos, 

percebe-se o quanto os sistemas de informação gerencial têm se tornado essen-

cialmente necessários no processo de tomada de decisão em todos os cenários 

e ramos de negócios, sejam em empresas de pequeno, médio ou grande porte, 

públicos ou privados, é fisiológico (básico) o uso de sistemas de informações 

gerenciais no cotidiano dessas empresas. Para Brito et al. (2019), as organiza-

ções devem adotar sistemas de informações gerenciais que se encaixam com o 

perfil ou com o cenário da empresa. Seja um mercadinho de bairro, uma institui-

ção de ensino superior ou uma indústria de grande porte, a presença de sistemas 

de informações gerenciais (simples ou robustos) são marcantes para fornecer 

subsídios ao processo de gestão.  

4.1 SIG E PROCESSO DE DECISÃO 

Nesta subseção, será abordada a relação entre os sistemas de informa-

ções gerenciais e o processo de tomada de decisão nas organizações. 
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O’Brien (2010) aponta, no seu estudo, que o SIG é um sistema que co-

necta usuários e máquinas no processo de abastecimento de informações para 

operações de apoio, gestão e tomada de decisão nos níveis organizacionais. O 

uso desses sistemas proporciona, aos níveis operacional, tático e estratégico, 

benefícios através de otimizações, desburocratizações de atividades e forneci-

mento de informações para fortalecimento do processo decisório dos usuários 

finais atuantes desses níveis. Tais informações, geradas na forma de relatórios 

e demonstrativos contábeis, além de agregarem valor ao processo de tomada 

de decisão dos gestores, são importantes para o planejamento das rotinas orga-

nizacionais e controle das atividades realizadas. Ainda para o referido autor, os 

sistemas de informações gerenciais geram pacotes de informações que serão 

disseminadas em rede, com o intuito de apoiar as diversas necessidades de to-

mada de decisão dos gestores. O uso do SIG é primordial para a continuidade 

das empresas, pois, permite gerar informações confiáveis, em tempo real, pos-

sibilitando benefícios em tempo, recursos financeiros e qualidade nos serviços 

realizados.  

Diante do exposto, pode-se considerar que existem sistemas que apoiam 

a tomada de decisão nas áreas estratégica, gerencial e operacional das organi-

zações, tendo, como parâmetro, as informações. No nível estratégico, os acio-

nistas, sócios, presidentes, entre outros participantes desse nível, podem des-

frutar de informações importantes e sintetizadas, geradas através de relatórios 

extraídos dos sistemas de informações atuantes nesse escopo da organização. 

No nível gerencial, os gerentes de setores possuem acesso a informações que 

podem alavancar a gestão e o processo decisório, trazendo melhores resultados 

para o setor e, consequentemente, para a empresa. O mesmo acontece com os 

stakeholders, que fazem parte do cenário operacional, sendo também benefici-

ados pelo uso dos sistemas de informações. 

De acordo com Azemi, Safari e Zavareh (2011), as organizações utilizam 

sistema de informação gerencial para extrair informações sintetizadas de bancos 

de dados com objetivo de alavancar o processo decisório por parte dos gestores. 

Seus estudos tiveram como ponto-chave a análise das características e o meca-

nismo de tomada de decisão entre dois sistemas de informações. O resultado da 
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pesquisa enfatizou que, diante de algumas possibilidades de sistemas de infor-

mações adotados pelas empresas nas diversas ocasiões, o sistema de informa-

ção gerencial é o mais preciso na resolução de problemas, garantindo ao gestor 

decisões mais satisfatórias. Ainda para Azemi et al. (2011), a principal função 

dos SIG é manter um fluxo contínuo de informações para a gestão. 

Neste espeque, Vital et al. (2010), através das suas pesquisas, indicaram 

que a informação, gerada através dos sistemas de informações gerenciais, é de 

suma importância para o processo de tomada de decisão, já que pode proporci-

onar aumento da qualidade e segurança na solução de problemas. Nesse es-

tudo, os autores desenvolveram pesquisas com foco no mapeamento dos mo-

delos de fluxo de informação e concluíram que a informação é um componente 

extremamente significativo no processo decisório nas organizações.  

Neste sentido, Batista (2012), autor renomado na área de Sistemas de 

Informação, aborda um conjunto de conceitos relacionados à Tecnologia da In-

formação, tipos de computadores, sistemas operacionais, banco de dados, In-

ternet, comércio eletrônico, segurança, confiabilidade, projeto e implantação de 

sistemas e inteligência artificial. Nesta obra, o autor destaca elementos básicos 

para a tomada de decisão: os canais de informação e as redes de comunicação. 

Para o referido autor, os canais de informação estão relacionados aos locais de 

exploração da informação precisa e as redes de comunicações permitem que 

tais informações sejam disponibilizadas para os destinos esperados. Ainda para 

o seu estudo, é fundamental que o canal de informação e as redes de comuni-

cação, em seu pleno funcionamento, estejam bem alinhados, para garantir infor-

mações importantes ao processo decisório dos gestores. 

Na figura a seguir, pode ser visualizada a integração dos dados com a 

informação e a interação entre a informação e o processo decisório em um Sis-

tema de Informação Gerencial. 
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Figura  5 - Informação x Processo decisório 

 

Fonte: Adaptado de Batista (2012) e Oliveira (2018). 

A figura anterior evidencia que o início do algoritmo do processo decisório, 

através do SIG, passa pela coleta de informações internas e externas, que po-

dem agregar valor ao processo. Diante da informação escolhida, toma-se a de-

cisão e analisa-se o impacto dela no ambiente interno e externo da organização. 

O algoritmo, por sua vez, leva em consideração parâmetros conhecidos para 

verificar a necessidade de um novo processo de tomada de decisão.   

Diante do exposto pelos autores, fica claro que o processo decisório é 

totalmente dependente de informações, e que os sistemas de informações têm 

papel fundamental no processamento de dados e geração dessas informações 

de forma precisa, consistente e resumidas para facilitar o processo de tomada 

de decisão dos gestores em todas as áreas da organização.   

Nesta linha, Brito, Abreu e Pereira (2019) destacam que o SIG promove 

funcionalidades relacionadas à coleta, armazenamento dos dados e funções de 

processamento, que convertem dados em informação para serem utilizadas no 

processo de tomada de decisão pelos gestores. As pesquisas e estudos abor-

dam a influência do Sistemas de informações gerenciais e da informação, pro-

priamente dita, no processo decisório organizacional. Concordando com os re-

feridos autores, as informações geradas por esses sistemas irão possibilitar uma 

visão abrangente sobre as rotinas e práticas, facilitando o processo de tomada 

de decisão dos gestores nas organizações. 
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De acordo com Leite et al. (2019), a alimentação dos sistemas de infor-

mações gerenciais, com dados precisos, é fundamental para que as informações 

geradas possam trazer consistência ao processo de tomada de decisão, garan-

tindo relatórios que proporcionem a correção dos problemas existentes. O foco 

deste trabalho buscou analisar como os sistemas de informações gerenciais au-

xiliam na tomada de decisão dos gestores do Sindicato dos Bancários de Brasí-

lia. Os resultados obtidos fortalecem a percepção de que tais ferramentas agre-

gam conhecimento e promovem soluções para problemas gerenciais em uma 

instituição sindical.  

Em consonância com os autores, fica evidenciado que, para que um pro-

cesso de tomada de decisão traga resultados satisfatórios para a organização, 

é necessária consistência na informação que foi obtida, ou seja, os dados inse-

ridos nos sistemas para processamento precisam ser íntegros, já que o proces-

samento de dados incorretos irá gerar informações imprecisas e, consequente-

mente, proporcionará decisões equivocadas. Logo, fica claro que a inserção dos 

dados é um passo fundamental para geração da informação e do conhecimento 

esperado em um processo decisório. Neste sentido, os usuários finais (usuários 

do sistema) devem estar preparados tecnicamente e comprometidos com o pro-

cesso. Diante do exposto, a próxima subseção abordará os relatórios extraídos 

dos SIG que contemplam informações cruciais para o processo decisório.  

4.2 RELATÓRIOS EXTRAÍDOS DOS SIG 

Uma das maneiras mais eficientes e estruturadas de proporcionar infor-

mações aos gestores no processo decisório é através dos relatórios gerados 

pelos sistemas de informação gerenciais. Cada tipo de relatório traz suas espe-

cificidades e estabelece um papel fundamental no processo de tomada de deci-

são. Neste tópico, será realizado um estudo sobre os relatórios extraídos dos 

Sistemas de Informações Gerenciais, apresentando seus tipos, características e 

aplicação nas diversas áreas organizacionais.  

Macedo et al. (2021) descrevem a influência dos sistemas de informação 

no processo de tomada de decisão através dos diversos relatórios que podem 
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ser obtidos por estes. Nesta perspectiva, seu estudo destaca alguns tipos rela-

tórios que podem influenciar no processo decisório dos gestores, conforme qua-

dro a seguir: 

 Quadro 6 - Tipos de Relatórios gerados pelos Sistemas de Informação 

Relatórios Abordagem 

Relatórios de rotina São gerados de forma rotineira, em períodos pré-esta-

belecidos e geralmente proporcionam subsídios opera-

cionais para uma organização. Tais relatórios irão ga-

rantir, por exemplo, que um gestor possa conhecer o 

estoque mínimo e máximo de uma determinada maté-

ria-prima para um possível reabastecimento.   
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Relatórios Abordagem 

Relatórios sob de-

manda (ou ad-hoc) 

São relatório gerados por sistemas de informações de 

forma não rotineira, garantindo que situações inusita-

das ou extraordinárias possam ter soluções garantidas 

pelos sistemas. Por isso, é importante que o sistema de 

informação possa fornecer relatórios fora da rotina ou 

sob demanda. Variações dos relatórios tradicionais in-

cluem as apresentadas a seguir: 

● Relatórios detalhados, que disponibilizam nível 

maior de detalhe. Em relatório de custos, por exem-

plo, um gestor poderá querer identificar os gastos 

por filial e por centro de custo de cada filial. 

● Relatórios de indicadores principais, onde são resu-

midos os desempenhos das atividades críticas. 

Exemplos: quantidade de dinheiro disponível no mo-

mento, acumulado de vendas no mês e quantidade 

de gerentes da organização. 

● Relatórios comparativos, que comparam números 

de desempenho de diferentes unidades de negócio 

ou de indicadores, considerando determinado perí-

odo. Um exemplo ilustrativo pode ser dado por um 

relatório que compara o faturamento de duas filiais 

diferentes no último semestre. 

Relatórios de exce-

ção: 

São produzidos automaticamente. Contemplam apenas 

informações que estão fora de determinado padrão. 

Exemplo: uma vez estabelecida uma meta de vendas, 

o relatório apenas emitirá dados daqueles vendedores 

que não atingiram a meta em um mês específico. 

Fonte: Adaptado de Macedo et al. (2021, p. 21). 

Neste sentido, Stair (1998), autor na área de sistemas de informação, atra-

vés da sua obra clássica, descreve que os relatórios emitidos por sistemas de 
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informações gerenciais garantem aos gestores fortalecimento no processo de 

gestão, controle das diversas atividades realizadas nas empresas e alavanca-

gem do processo decisório. Além dos relatórios programados, sob demanda e 

de exceção, especificados por Macedo (2021), os Sistemas de Informações Ge-

renciais também contemplam relatórios de pontos críticos, que trazem um re-

sumo de situações do dia anterior (Stair, 1998). Tal relatório é emitido todos os 

dias no início do expediente, garantindo aos gestores informações sobre as ati-

vidades cotidianas da empresa, para facilitar o processo de correção.   

Corroborando com os autores, cada tipo de relatório tem seu grau de im-

portância e utilidade em um processo de tomada de decisão. Os relatórios pro-

duzidos através dos sistemas de informações gerenciais fortalecem o processo 

decisório dos gestores, pois trazem informações resumidas sobre a “saúde” da 

empresa. Todas as áreas são alimentadas com informações geradas através de 

relatórios específicos, que auxiliam os gestores desses setores na melhor con-

dução em busca de decisões satisfatórias.  

Conforme O’Brien (2010), os relatórios financeiros proporcionam previsão 

financeira, sistema de informação de lucros, de perdas e de custos, além de 

subsídios de auditoria interna, externa e gerenciamento de recursos financeiros. 

Neste sentido, com base nesses relatórios, os gestores poderão planejar melhor 

suas atividades financeiras e atribuírem melhores decisões para previsões futu-

ras. Levando em consideração a área de Recursos Humanos, ainda para seu 

estudo, os relatórios de Recursos humanos gerados por sistemas de informa-

ções gerenciais irão possibilitar aos gestores informações cruciais para a tomada 

de decisão a respeito do processo de recrutamento, avaliação de desempenho, 

remuneração dos funcionários e desenvolvimento humano.  

Já os relatórios de contabilidade, conforme O’Brien e Marakas (2007), ge-

ram informações precisas sobre as contas a receber, contas a pagar e produzem 

demonstrativos de lucros e perdas, balanços, balancetes dos livros razão e ou-

tras informações fundamentais para o processo decisório dos gestores. Ainda na 

sua investigação, já no contexto mercadológico, os relatórios de marketing gera-

dos através de sistemas de informações gerenciais trazem informações perti-

nentes ao processo de planejamento, à promoção do produto e serviço, às ven-
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das dos produtos, ao processo de interação com o cliente, entre outras. Con-

forme os autores, tais informações serão de grande valia para processo de to-

mada de decisão na área de marketing de uma organização.  

Outros relatórios são destacados por Turban (2010) em uma das suas 

obras clássica. Nesse estudo, são discutidos conceitos relacionados ao uso das 

Tecnologias da Informação no processo de gestão organizacional. Para o refe-

rido autor, os relatórios industriais irão garantir aos gestores um controle sobre 

a produção e as operações industriais, maximizando o processo decisório. Além 

disso, ainda na sua análise, relatórios administrativos e outros tipos de relatórios 

funcionais podem ser extraídos de sistemas de informações gerenciais para tra-

zer benefícios aos processos decisórios dos gestores desses ambientes.  

Diante do exposto pelos autores, pode-se concluir que os relatórios de 

áreas, produzidos pelos sistemas de informações gerenciais, levam em conside-

ração as atribuições de cada setor ou área. Por exemplo, as atribuições do setor 

financeiro estão ligadas à análise de fluxo de caixa, análise de risco de institui-

ções financeiras, análise de investimentos, entre outras funcionalidades, que fa-

zem parte do cotidiano do setor financeiro e que devem ser realizadas pelos 

módulos ou sistemas financeiros, para que possam produzir, como saída, rela-

tórios que tragam informações consistentes sobre tais aspectos para tomada de 

decisão dos gestores desse setor. Da mesma forma, irão se comportar os rela-

tórios de contabilidade, relatórios de marketing, de recursos humanos, industrial, 

administrativos em geral, entre outros. 

Neste espeque, os sistemas de informações gerenciais são projetados 

para realizarem as tarefas inerentes a cada área, logo, os relatórios gerados por 

tais sistemas trazem informações sobre o andamento, performance de cada ati-

vidade ou funcionalidade de cada cenário ou área de uma empresa, com o obje-

tivo de atribuir ao gestor uma visão mais abrangente, que garanta melhora no 

processo de tomada de decisão no setor e, consequentemente, traga resultados 

positivos para a empresa como um todo. Neste sentido, cabe fazer uma discus-

são sobre outros elementos que podem fortalecer o uso do SIG nas empresas e 

preocupações inerentes a esse processo. 
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4.3 FATORES QUE FORTALECEM O USO DO SIG NAS EMPRESAS 

Neste tópico, serão abordados os fatores que fortalecem o uso do sistema 

de informação gerencial nas organizações. Neste sentido, serão apresentadas 

as falhas e as causas que podem ocasionar tais disfunções. Esta subseção foi 

iluminada por Rezende e Abreu (2000) e Oliveira (2018). 

Rezende e Abreu (2000) destacam fatores que fortalecem o uso dos sis-

temas de informações gerenciais no processo de tomada de decisão nas empre-

sas, conforme pode ser observado a seguir: 

 o envolvimento da alta e média gestão; 

 a competência por parte das pessoas envolvidas com o SIG; 

 o uso de um plano mestre ou planejamento global; 

 a atenção específica ao fator humano da empresa; 

 a habilidade dos executivos para tomar decisões com base em informações; 

 o apoio global dos vários planejamentos da empresa; 

 o apoio organizacional de adequada estrutura e das normas e procedimentos 

inerentes ao sistema; 

 o conhecimento e confiança no SIG; 

 existência de e/ou informações relevantes e atualizadas; 

 adequação custo-benefício.  

O envolvimento da alta e média gestão é fundamental para o processo 

como um todo, devendo garantir que os sistemas de informações gerenciais pos-

sam, de fato, agregar valor ao processo de tomada de decisão. As pessoas en-

volvidas com o SIG, ou seja, os usuários especialistas e usuários finais (de qual-

quer nível da organização) devem ter competências técnicas nas suas atribui-

ções, além disso, é necessária uma atenção específica ao fator humano das 

empresas, para garantir que as políticas e normas estabelecidas estejam sendo 

seguidas.   

Já Oliveira (2018) também destaca algumas questões importantes, que 

devem ser consideradas pelos executivos para garantir um melhor benefício do 

SIG no processo decisório. Para o referido autor, os executivos devem estar 

atentos a possíveis falhas que podem acontecer no momento anterior ao desen-

volvimento do SIG, no momento do desenvolvimento do SIG e problemas no 
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momento de implementação e avaliação do SIG. Tais falhas podem fazer com 

que os sistemas de informações gerenciais, implantado na empresa, não atenda 

ao processo de tomada de decisão como deveria. Ainda de acordo com Oliveira 

(2018), o quadro a seguir indica as falhas e causas atribuídas a essas possíveis 

falhas dos SIG.  

Quadro 7 - Causas e falhas do SIG 

Falhas Causas de falhas 

Que podem acontecer no mo-

mento anterior ao desenvolvi-

mento do SIG 

a) Ter uma estruturação inadequada do pro-

cesso de catalisação do desenvolvimento e 

implementação do SIG; 

b) Ter ignorância da importância e do signifi-

cado do SIG;  

c) Não preparação do terreno para o SIG; 

d) Desconhecimento da realidade da em-

presa. 

Que podem acontecer no mo-

mento do desenvolvimento do 

SIG 

a) Desconhecimento dos conceitos básicos 

inerentes ao SIG; 

b) Inadequação no envolvimento dos níveis 

hierárquicos; 

c) Defeitos da elaboração do SIG; 

d) Baixa credibilidade do SIG. 

Que podem acontecer no mo-

mento de implementação e 

avaliação do SIG. 

a) Inadequação no processo de controle e 

avaliação; 

b) Interação inadequada com os funcionários. 

Fonte: Adaptado de Oliveira (2018).  

Diante do exposto, pode-se afirmar que o ciclo de desenvolvimento dos 

sistemas de informações gerenciais envolve etapas e preocupações importan-
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tíssimas para consolidação e o bom funcionamento desse sistema. Neste sen-

tido, fica evidenciado que o engajamento das pessoas envolvidas e as regras e 

políticas bem definidas para uso e aproveitamento estratégico do sistema são 

fundamentais, no entanto, não são suficientes para garantir que um SIG agregue 

valor ao processo de tomada de decisão em uma organização, já que podem 

existir falhas no ciclo de desenvolvimento dos sistemas, que podem trazer dis-

funções aos mesmos, fazendo com que os objetivos esperados não sejam al-

cançados, ou seja, os Sistemas de Informações Gerenciais não irão trazer be-

nefícios ao processo de tomada de decisão almejado pelas empresas. 

É importante salientar que, para esses processos, que antecedem o uso 

propriamente dito dos sistemas de informações gerenciais, é de suma importân-

cia que exista uma interação constante entre os usuários finais e os usuários 

especialistas, no sentido de aproximar o sistema às expectativas da empresa. 

No cenário das Instituições de Ensino Superior, ponto-chave desse es-

tudo, o processo decisório dos gestores, na gestão dos diversos setores, tam-

bém é favorecido pela geração de relatórios através de sistemas de informações 

gerenciais. Na próxima subseção, serão abordadas metodologias adotadas em 

outros trabalhos que discutem a mesma temática dessa pesquisa e será apre-

sentado o modelo de análise para este estudo. 

4.4 MODELO DE ANÁLISE PARA O ESTUDO 

Neste tópico, busca-se entender como se pode efetivar a presente pes-

quisa, baseando-se em estudos já realizados nesta mesma perspectiva, do uso 

de sistemas de informações gerenciais para tomada de decisão em Instituições 

de Ensino Superior. Ao pesquisar sobre metodologias já aplicadas para elucidar 

a problemática apresentada, objetiva-se saber como o SIG agrega valor ao pro-

cesso de tomada de decisão em um Grupo educacional e, por fim, apresentar 

um modelo de análise para este estudo.   

A fim de direcionar a melhor aplicabilidade da metodologia a ser desen-

volvida neste estudo, Pavoni (2018), através de suas pesquisas, teve como ob-

jetivo propor um sistema de informações gerenciais (SIG), com base em dados 

internos e externos, com o intuito de verificar quais informações são significativas 
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para a gestão dos coordenadores de curso em Instituições de Ensino Superior 

Privadas, considerando qualidade e sustentabilidade. A metodologia utilizada 

para realização da pesquisa foi o estudo de caso, com abordagem quantitativa 

e qualitativa, utilizando-se como instrumentos para coleta de dados entrevistas 

com gerentes da Unidade de Graduação e a aplicação de um questionário online 

aos coordenadores de curso. A análise dos dados foi realizada através da téc-

nica de análise descritiva.  

Os resultados obtidos pelo autor evidenciam a dificuldade e o esforço dos 

coordenadores para busca e acesso às informações necessárias para as ativi-

dades de gestão. Possibilitou, também, classificar diversos tipos de informações 

com relação à importância e acessibilidade para os coordenadores de curso, vi-

sando a composição de um sistema de informações gerenciais. Por fim, através 

de protótipo, foi realizado a simulação de sistema com base na arquitetura de TI 

indicada para o referido estudo. Para o referido autor, o processo decisório gui-

ado por dados e informações extraídos de sistemas de informações gerenciais 

caracterizam-se por usar elementos de forma racional e analítica, com o objetivo 

de reduzir a probabilidade de erros. Através do SIG, o coordenador de curso 

tende a ter melhores condições na execução dos processos de tomada de deci-

são com relação às atividades de gestão (Pavoni, 2018).  

Outra referência metodológica, para fins de parâmetro neste estudo, foi 

aplicada por Lapolli (2003), através de suas pesquisas, que tiveram como obje-

tivo analisar a implantação de um sistema de informações gerenciais para Am-

biente Educacional. Com relação a sua natureza, a pesquisa classificou-se como 

aplicada, pois, objetivou gerar conhecimento para a aplicação dirigida à solução 

de implantação de Sistemas de Informações Gerenciais em Instituições de En-

sino. Quanto à forma de abordagem do problema, a pesquisa configurou-se 

como qualitativa, pois as informações foram interpretadas e analisadas qualitati-

vamente. Do ponto de vista de seus objetivos, tratou-se de uma pesquisa des-

critiva, em que foram descritas as características de implantação de um Sistema 

de Informações Gerenciais da Instituição em estudo. O método utilizado foi o 

estudo de caso. Os resultados obtidos pelos autores garantiram que o SIG tende 

a gerar informações relevantes para gestão do coordenador de curso, a fim de 
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melhorar o processo de decisão, fortalecendo a qualidade e sustentabilidade dos 

cursos de graduação.  

Nesta linha de pensamento, Bernardes e Abreu (2004) já haviam desta-

cado, no seu artigo clássico, a importância dos sistemas de informações geren-

ciais no processo de tomada de decisão nas Instituições de Ensino Superior. Na 

referida pesquisa, os autores apresentaram uma revisão de literatura sobre a 

contribuição dos sistemas de informações para a gestão universitária, buscando 

evidenciar um panorama da pesquisa sobre esse tema no Brasil. Para os auto-

res, as informações geradas através de relatórios extraídos de sistemas, com 

características de ERPs, podem contribuir no processo decisório nas Universi-

dades. Tais sistemas integrados são a base para aproximação dos processos 

entre as áreas administrativas, de pessoal e acadêmica. 

Concordando com os autores, os sistemas integrados, através da geração 

de relatórios precisos e resumidos, têm papel fundamental no processo decisório 

dos gestores nas Instituições de Ensino Superior. Tais sistemas irão estreitar o 

relacionamento entre as áreas convencionais da instituição e a área acadêmica, 

garantindo, assim, uma visão mais compartilhada e concreta da realidade da 

empresa, possibilitando melhora ao processo de escolha das alternativas por 

parte dos gestores.  

Diante das diversas abordagens realizadas sobre a agregação de valor 

do SIG no processo de tomada de decisão, pelos autores mais referenciados 

nos diversos trabalhos acadêmicos que trazem essa temática, nacional e inter-

nacionalmente, para fins deste estudo, o conceito de agregação de valor dos 

sistemas de Informações gerenciais no processo decisório será delimitado no 

contexto das organizações, entendido como um mecanismo pelo qual os siste-

mas de informações gerenciais fortalecem o processo de gestão, agregando va-

lor na tomada de decisão dos gestores. Para mensuração do processo de agre-

gação de valor, foram selecionados três indicadores que serviram de parâmetro 

para essa análise, são eles: velocidade, precisão e complexificação. A escolha 

teve relação direta com a ausência de um estudo que qualifique tais indicadores 

selecionados, possibilitando o desenvolvimento de um modelo inédito para men-

surar o objeto desse estudo. Neste espeque, o indicador velocidade irá determi-

nar agregação de valor no contexto da velocidade do processo de tomada de 
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decisão, ou seja, verificar se o processo decisório será mais célere com o uso 

dos sistemas de informações gerenciais, trazendo respostas mais rápidas aos 

tomadores de decisões. Com relação ao indicador precisão, o objetivo é mensu-

rar como os sistemas de informações gerenciais agregam valor trazendo resul-

tados precisos ao processo decisório. Já, a escolha do indicador complexificação 

está relacionado ao estudo da agregação de valor do uso dos sistema de infor-

mações gerenciais no contexto das decisões complexas, com muitas variáveis 

envolvidas no processo decisório.  

Neste sentido, o uso dos sistemas de informações gerenciais é imprescin-

dível para o processo de gestão em qualquer cenário organizacional. Os benefí-

cios extraídos dos SIG estão atrelados a melhoria dos processos decisórios (Oli-

veira, 1996). Neste espeque, O’Brien (2010) enfatiza que os sistemas de infor-

mações gerenciais proporcionam informações na forma de relatórios pré-deter-

minados, com o intuito de fortalecer o processo de tomada de decisão dos ges-

tores. No cenário educacional, os SIG devem proporcionar às Universidades 

uma base quantitativa e qualitativa no momento do planejamento, do processo 

decisório e na realização das atividades no nível operacional (Bernardes; Abreu, 

2004). Para fins deste estudo, o ponto relacionado aos relatórios extraídos dos 

sistemas de informações gerenciais traz indicadores significativos que serão ve-

rificados em campo. É fundamental conhecer os relatórios que são obtidos atra-

vés dos sistemas de informações gerenciais usados, para entender como eles 

podem agregar valor ao processo de tomada de decisão. Um outro indicador que 

também será verificado em campo, refere-se aos fatores que fortalecem o uso 

do SIG nas empresas. 

Por fim, o presente estudo apresenta um avanço teórico, desenvolvido 

sobre as dimensões de Sistemas de Informações Gerenciais e o Processo de 

tomada de decisão. A proposta é mostrar como os sistemas de informações ge-

renciais agregam valor ao processo de tomada de decisão no contexto das Ins-

tituições de Ensino Superior. Em concordância com os princípios estabelecidos 

pela literatura, será detalhado o modelo de análise deste estudo.  

A presente pesquisa objetiva investigar como os sistemas de informações 

gerenciais agregaram valor no processo de tomada de decisão em uma Institui-

ção de Ensino Superior. O quadro a seguir apresenta o modelo de análise do 
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referido estudo, com a pergunta de partida desta pesquisa, as dimensões e va-

riáveis que norteiam o estudo, além dos indicadores que servirão de parâmetro 

na aplicação em campo.  

Quadro 8 - Modelo de Análise 

 

Fonte: Elaborado pelo autor 

Uma vez estabelecidos os indicadores de análise, a próxima seção visa 

apresentar a metodologia desenvolvida e aplicada neste estudo, além de expla-

nar como o estudo foi direcionado e o seu universo amostral. A investigação 

tratou de responder sobre o uso dos sistemas de informações gerenciais para 

agregar valor no processo de tomada de decisão em uma determinada Institui-

ção de Ensino Superior.  

 

 

 

 

 

 

 

Problema de Pesquisa

Como os sistemas de informações gerenciais agregam valor no processo de tomada de 
decisão em uma Instituição de Ensino Superior?

Dimensão: Sistemas de Informações GerenciaisDimensão: Tomada de decisão Objeto: Agregação de valor

Variáveis

• Componentes do SIG;

• Classificação dos SIG;

• SIG que apoia a tomada de decisão.

Indicadores

• Programadas, Não programadas; Operacional, 

Gerencial, Estratégico; Simples e Complexos;

• Objetivo, estudo e avaliação da decisão;

• Racional, Processual, Anárquico e Político.

Indicadores

• Complexificação

• Velocidade

• Precisão

Indicadores

• Infraestrutura de Hardware, Software, Banco de dados, 

Pessoas e Redes de Computadores;

• Sistemas de Apoio Operacional (STP, SCP, SC), 

Sistemas de Apoio Gerencial (SIG, SAD, SE) e Sistemas 

Estratégicos (SE). 

Variáveis

• Tipos de tomada de decisão;

• Fases de tomada de decisão;

• Modelos do processo de tomada de decisão;

• Tomada de decisão mais relevante.
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5 METODOLOGIA  

A presente seção tem como objetivo apresentar a metodologia desenvol-

vida, para isso, serão apresentados a estratégia, o universo e amostra, os ins-

trumentos de coleta dos dados e, por fim, a metodologia de análise desse estudo. 

Neste espeque, busca-se investigar como os sistemas de informações gerenci-

ais podem agregar valor no processo de tomada de decisão em uma Instituição 

de Ensino Superior. Este tópico teve a contribuição estrutural iluminada por al-

guns autores e obras (Yin, 2005; Gil, 2010; Freitas; Bardin, 2011; Jabbour, 2011; 

Silva; Sacool, 2012; Pavoni, 2018). 

A metodologia utilizada para este estudo estabelece o caminho adotado 

no processo investigativo, a fim de cumprir os objetivos propostos. Conforme Gil 

(2010), as pesquisas estão relacionadas aos diversos objetivos e buscam metas 

diferentes. Para o referido autor, é elementar que se busque a sua classificação 

e caracterização de acordo com a finalidade e métodos adotados. Esta pesquisa 

envolverá uma perspectiva qualitativa, tendo como estratégia escolhida coletar 

dados em uma Instituição de Ensino Superior. De acordo com Silva e Saccol 

(2012), as abordagens qualitativas são de fundamental importância para direci-

onar a seleção da definição do método. Para Freitas e Jabbour (2011), quando 

o propósito da investigação é descritivo ou causal, a abordagem terá caracterís-

ticas quantitativas, no entanto, quando o objetivo é descrever uma situação, a 

abordagem selecionada deverá ser qualitativa.  

Já com relação à estratégia escolhida, ao método, os autores consideram 

que é utilizado para possibilitar compreensão de determinado evento, situação, 

processo, ou projeto que ocorra no mundo real. Gil (2010) afirma que o método 

consiste no estudo abrangente de um ou poucos casos, de maneira que permita 

seu amplo e detalhado conhecimento. Diante do exposto pelos autores, pode-se 

inferir que a escolha de uma abordagem não está ligada à performance como 

parâmetro, já que a decisão está direcionada ao cenário do estudo. Além disso, 

a estratégia escolhida envolve o processo de coleta de dados, o processamento 

ou interpretação desses dados, e geração da informação para ser utilizada como 

subsídio no estudo.  
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O presente estudo iniciou com a realização de uma pesquisa bibliográfica 

nas áreas de sistemas de informações e processo decisório, que permitiu a cons-

trução da fundamentação teórica, adotando a estrutura metodológica baseada 

em revisões de literatura e documental. As fontes utilizadas consideraram livros, 

dissertações apresentadas em programas de pós-graduação, artigos de periódi-

cos nacionais e internacionais, além de consultas em sites. Posteriormente, foi 

realizado o estudo descritivo, exploratório, com o objetivo de codificar o fenô-

meno na perspectiva do cenário escolhido (Instituição de Ensino Superior), le-

vando em consideração um conjunto de informações extraídas das pessoas en-

volvidas no processo, com a finalidade de responder aos objetivos do estudo.   

O universo tomado foi o de participantes com algum grau de influência 

deles no processo de gestão da Instituição. A amostra do estudo contemplou o 

Diretor Geral da IES, o Gerente de Tecnologia da Informação, Coordenadora 

Acadêmica, Gerente Administrativo, Coordenadores de Cursos e professores da 

Instituição de Ensino Superior em estudo. O Quadro a seguir apresenta a confi-

guração da participação dessas pessoas no processo. Para amostra da análise 

qualitativa, serão realizadas entrevistas com os membros mencionados. A esco-

lha da amostra levou em consideração um intervalo de confiança de 95%, logo 

uma margem de erro de 5%. Assim, diante do tamanho da população a ser in-

vestigada e da margem de erro aceitável para este estudo, delimitou-se a amos-

tra muito acima do ideal para garantir maior segurança e abrangência ao pro-

cesso.  
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Quadro 9 - Configuração das pessoas envolvidas no estudo 

Participantes Nível organizacional Amostra Método 

Diretor Geral  Estratégico 1 Entrevista 

Gerente de TI Tático 1 Entrevista 

Coordenadora Acadê-

mico 

Tático 1 Entrevista 

Gerente Administrativo Tático 1 Entrevista 

Coordenadores de 

Curso 

Tático 2 Entrevista 

Professores Operacional 2 Entrevista 

Fonte: Adaptado de Pavoni (2018). 

A coleta de dados é uma etapa que envolve muitas variáveis; neste sen-

tido, é fundamental que seja bem planejada e conduzida para garantir que todo 

trabalho de investigação aconteça da melhor forma possível (Yin, 2005). Com 

relação à técnica de coleta de dados, para atingir os objetivos desta pesquisa, 

bem como responder ao problema formulado, será realizada a coleta de dados, 

juntos aos participantes, em três momentos. No primeiro momento, será aplicada 

uma entrevista com o Diretor Geral de Unidades (atuante do nível estratégico), 

com o intuito de qualificar o processo de tomada de decisão e evidenciar o pro-

cesso decisório que recebe mais agregação de valor dos sistemas de informa-

ções gerenciais, conforme apêndice A. No segundo momento, será aplicada uma 

entrevista ao Gerente de Tecnologia da Informação da Instituição de Ensino Su-

perior pesquisada, com o objetivo de qualificar os sistemas de informações ge-

renciais que mais agregam valor à decisão selecionada, conforme Apêndice B. 

A rotina da entrevista iniciou com a apresentação dos objetivos da pesquisa, 

solicitação de autorização dos entrevistados, logo em seguida, foram abordados 

os questionamentos para coleta dos dados. No terceiro momento, serão aplica-

das entrevistas a Coordenadora Acadêmica, Gerente Administrativo, Coordena-

dores de Cursos e professores, com o objetivo de coletar dados e informações 

sobre o processo de agregação de valor dos sistemas de informações gerenciais 

no processo de tomada de decisão, na perspectiva dos atuantes do nível opera-

cional e gerencial. Neste espeque, os indicadores de agregação de valor serão 

qualificados, conforme Apêndice C. 
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Segundo Gil (2010), as entrevistas podem ser classificadas em informal, 

focalizada, parcialmente estruturada e totalmente estruturada. Neste estudo de 

caso, a entrevista a ser desenvolvida será do tipo parcialmente estruturada, se-

guindo roteiro predefinido. Espera-se inicialmente a participação do Diretor Geral 

de Unidades, logo em seguida, a participação Gerente de Tecnologia da Infor-

mação, posteriormente os demais membros escalados para pesquisa, são: Co-

ordenadora Acadêmica, Gerente Administrativo, Coordenadores de Cursos e 

Professores da IES em estudo. Ainda de acordo com Gil (2010), a entrevista 

parcialmente estruturada é direcionada por um conjunto de pontos de interesse 

que o entrevistador vai explorando ao longo do caminho. Já os questionários, 

são mecanismos de pesquisa compostos por um conjunto de questões sobre 

uma determinada temática. Além disso, interpreta a informação desejada em um 

rol de perguntas específicas e deve ser elaborado de maneira a minimizar os 

erros nas respostas (Yin, 2005). Neste estudo, optou-se pela não aplicação de 

questionário, sendo assim, a pesquisa foi totalmente realizada através de entre-

vistas com os participantes selecionados.    

Com relação à coleta dos dados, serão realizados os seguintes procedi-

mentos: Envio de link para acesso por meio do Google Forms, envio por e-mail 

e entrevista semiestruturada via Google Meet e de forma presencial.  

Com relação à metodologia de análise dos dados, no contexto dos estu-

dos qualitativos, espera-se contribuições significativas para uma melhor compre-

ensão do fenômeno a ser investigado, neste caso, na perspectiva de todos os 

participantes selecionados para pesquisa (Diretor Geral, Gerente de TI, Coorde-

nadora Acadêmica, Gerente Administrativo, Coordenadores de Cursos e Profes-

sores). Nesse aspecto, objetiva-se elucidar a construção do entendimento que 

proporcione a resposta para a questão a ser investigada. A análise dos dados 

acontecerá na busca de evidências de agregação de valor sob uma perspectiva 

horizontal, vertical e diagonal, ou seja, para mensuração do objeto de pesquisa, 

os indicadores velocidade, precisão e complexificação serão analisados através 

de uma fala de um entrevistado (análise vertical), na resposta de vários entrevis-

tados (análise horizontal) para uma mesma questão e na resposta de alguns 

entrevistados a perguntas distintas (análise diagonal) (Bardin, 2011). Neste es-

peque, o primeiro passo que envolverá a análise dos dados, após a primeira 
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entrevista, é analisar os dados coletados. Se as respostas forem positivas para 

o uso de sistemas no processo de tomada de decisão, será aplicado a próxima 

entrevista para o Gerente de Tecnologia da Informação, com o intuito de qualifi-

car os sistemas de informações gerenciais. Caso seja evidenciado os aspectos 

gerais (componentes, tipos, estrutura de tecnologia da informação, entre outros) 

que caracterizam os sistemas de informações gerenciais nas respostas ofereci-

das pelo entrevistado, aplica-se as demais entrevistas aos demais membros 

mencionados. Pretende-se com a metodologia aplicada, extrair a resposta a que 

se propõe investigar, ou seja, como os sistemas de informações gerenciais agre-

gam valor ao processo de tomada de decisão na Instituição de Ensino Superior 

selecionada para o estudo. 
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6 DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

A presente seção se propõe a analisar e interpretar os dados coletados 

através das entrevistas realizadas no período de fevereiro a março de 2023, em 

uma Instituição de Ensino Superior, localizada no Recôncavo da Bahia, com o 

objetivo de identificar como os sistemas de informações gerenciais agregam va-

lor ao processo de tomada de decisão nessa IES. A Instituição de Ensino Supe-

rior em estudo iniciou suas atividades em 2013 e, atualmente, oferece os cursos 

de Pedagogia, Serviço Social, Gestão Pública, Direito, Enfermagem, Fisiotera-

pia, Nutrição, Administração e Psicologia. Neste sentido, estão matriculados uma 

média de 1.300 alunos distribuídos por esses cursos, sendo que a predominân-

cia é no curso Direito e Enfermagem. O quadro de funcionários contempla do-

centes (42 professores) e técnicos-administrativos (41 funcionários). Do ponto 

de vista da gestão/tomada de decisão, são identificados os seguintes cargos:  

 Diretor/Presidente (1) – Gerencia a Instituição como um todo. 

 Gerente Administrativo (1) - Toma decisão com relação aos processos admi-

nistrativos, como: Financeiro, Recursos Humanos, Materiais e Patrimoniais, 

Segurança Predial, Logística Estrutural, entre outros. 

 Gerente Acadêmico/Coordenador Acadêmico (1) – Toma decisão com rela-

ção aos processos acadêmicos. Gerencia as atividades relacionadas à coor-

denação de cursos.   

 Coordenadores de Cursos (8) – Tomam decisão com relação aos cursos ofe-

recidos. Neste sentido, apesar de serem oferecidos 9 cursos, apenas há atu-

ação de 8 coordenadores, já que 1 coordenador gerencia 2 cursos, como é o 

caso do curso de Administração e Gestão Pública, que são coordenados pelo 

mesmo profissional.   

 Professores (42) – Gerenciam as turmas lecionadas por estes.  

O cenário escolhido permite que a complexidade da pesquisa realizada 

seja alcançada da melhor forma possível, já que é admissível obter uma percep-

ção sistêmica sobre a Instituição, através dos membros que fazem parte de todos 

os níveis da organização. Neste sentido, o cenário estudado proporciona uma 
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observação de diferentes perspectivas do uso do sistema de informação geren-

cial no processo de tomada de decisão, permitindo que o objeto de pesquisa 

(agregação de valor) seja notado com precisão. 

Esta seção está estruturada da seguinte forma: no primeiro momento, foi 

apresentado e justificado o lócus de pesquisa, posteriormente, foi feita uma 

breve discussão sobre o objetivo da pesquisa realizada, logo em seguida, foram 

analisados os dados com base nos indicadores, velocidade, precisão e comple-

xificação.   

Este estudo pretende identificar um processo de tomada de decisão rele-

vante, qualificar o uso do(s) sistema(s) de informações gerenciais que o apoiam 

e, neste sentido, identificar como este suporte agrega valor ao processo de to-

mada de decisão neste cenário, levando em consideração os indicadores velo-

cidade, precisão e complexificação. Através do SIG, o coordenador de curso 

tende a ter melhores condições na execução dos processos de tomada de deci-

são com relação às atividades de gestão (Pavoni, 2018). Já para Lapolli (2003), 

o SIG tende a gerar informações relevantes para gestão do coordenador de 

curso, a fim de melhorar o processo de decisão, fortalecendo a qualidade e sus-

tentabilidade dos cursos de graduação. As entrevistas foram aplicadas aos mem-

bros que compõem o nível estratégico (Diretor Geral/ Presidente), nível gerencial 

(Gerente de Tecnologia da Informação, Coordenadora Acadêmica, Gerente Ad-

ministrativo e Coordenadores de Cursos) e nível operacional (Professores) de 

uma Instituição de Ensino Superior. Bardin (2011), através da sua obra clássica, 

“Análise de conteúdos”, relaciona o conceito de entrevista como um método de 

investigação específico e a classifica como diretivas ou não diretivas, ou seja, 

fechadas e abertas. Além disso, enfatiza que a análise do conteúdo em entre-

vista é muito complexa e, em alguns casos, determinados sistemas de informa-

ções não podem tratá-las. 

Inicialmente, imaginou-se um estudo qualitativo para a primeira e segunda 

parte da pesquisa e, logo em seguida, para a terceira parte, a realização de uma 

pesquisa quantitativa. No entanto, no decorrer do processo, optou-se pela ma-

nutenção da pesquisa qualitativa em todos os cenários, visando capturar as nu-

ances do fenômeno. Neste espeque, na primeira parte da pesquisa, no dia 02 de 

fevereiro de 2023, às 10:00 horas, foi realizada, através de videoconferência, 
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uma entrevista com o Diretor Geral/Presidente da Instituição estudada, com o 

intuito de identificar o processo de tomada de decisão, tomando como premissa 

aquela mais relevante para esta IES. Além disso, foi verificado se tal decisão 

leva em consideração o uso de sistemas de informações gerenciais para agregar 

valor ao processo de tomada de decisão, focando os indicadores velocidade, 

precisão e complexificação.  

Logo em seguida, na segunda parte da pesquisa, levando em considera-

ção as respostas obtidas na primeira parte, foi realizada uma entrevista, através 

de videoconferência com o Gerente de Tecnologia da Informação, no dia 11 de 

março de 2023, às 16 horas, com o objetivo de qualificar o sistema de informação 

gerencial usado pela IES para a referida tomada de decisão. Diante dos objetivos 

alcançados nas etapas anteriores, foi iniciada a terceira e última parte da pes-

quisa, com a aplicação de entrevista, no dia 25 de março, às 11:00, de forma 

presencial na Instituição, ao Gerente Acadêmico, Gerente Administrativo, Coor-

denadores de Cursos e Professores, com o intuito de qualificar o processo de 

agregação de valor dos sistemas de informações gerenciais com relação aos 

indicadores em análise. 

Vale ressaltar que houveram muitas dificuldades para realização das en-

trevistas com os participantes, em função de período de férias dos profissionais 

envolvidos no processo, do recesso de carnaval e de processo de autorização 

do curso de Psicologia. 

Na subseção seguinte, será explanada a análise dos dados com relação 

à decisão mais relevante para instituição e o uso de sistemas de informações 

gerenciais no processo de tomada dessa decisão, na perspectiva qualitativa, a 

fim de fortalecer o entendimento sobre a discussão com relação aos indicadores 

velocidade, precisão e complexificação. 

6.1 DECISÃO MAIS RELEVANTE X USO DO SIG 

Neste ponto, é feita uma discussão sobre a tomada de decisão mais rele-

vante para instituição, por parte do gestor principal, além de contextualizar o uso 

dos sistemas de informações gerenciais no processo de agregação de valor à 

tal decisão mais relevante.  
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Diante dos dados coletados em entrevista com o Diretor Geral/Presidente 

da IES, foi relatado, pelo mesmo, que o processo de tomada de decisão mais 

relevante para a instituição é a escolha dos cursos que serão ofertados por ela. 

De acordo com o Diretor Geral (2023), tal escolha proporciona relevância nos 

seguintes aspectos: investimento a ser realizado pela mantenedora (planeja-

mento financeiro), estratégia de marketing a ser utilizada (planejamento de mar-

keting), no perfil profissional que será necessário para desenvolver as atividades 

acadêmicas na IES (planejamento de Recursos Humanos), na seleção da mo-

dalidade dos cursos (100% presencial, semipresencial ou 100% EaD), na defini-

ção da estrutura de tecnologia da informação e no planejamento pedagógico. 

Ainda segundo o Diretor Geral (2023), tal tomada de decisão mais relevante leva 

em consideração fatores externos e internos da IES.  

 Fatores externos – é feita uma análise do comportamento dos consumi-

dores, dos concorrentes, da comunidade, da legislação estabelecida pelo 

Ministério de Educação com relação aos cursos que poderão ser oferta-

dos e do Programa de Financiamento Estudantil (FIES), que envolve, mui-

tas vezes, mudanças nas regras e trazem especificidades na oferta de 

determinados cursos.  

 Fatores internos - é feita uma análise dos cursos que estão sendo oferta-

dos na IES e verifica-se a viabilidade e consequentemente a continuidade 

e descontinuidade de cursos, já que determinados cursos não possuem 

mais a demanda esperada e acabam elevando os custos operacionais da 

IES. Além disso, é feita uma verificação da compatibilidade dos cursos 

oferecidos pela IES e os cursos que estão sendo selecionados, para que 

as disciplinas comuns possam ser compartilhadas.   

De acordo com o Diretor Geral (2023), a IES adota um sistema de infor-

mação gerencial, denominado UniMestre Gestão Educacional, para apoiar o de-

senvolvimento das atividades e tomada de decisão em todos os níveis (Estraté-

gico, Gerencial e Operacional) da instituição. Logo, para a decisão mais rele-

vante, ou seja, para garantir que a escolha dos cursos ofertados aconteça com 

rapidez, de forma precisa e que garanta suporte a toda complexidade exigida, e 

diante de uma decisão tão estratégica, complexa, não programada (não existe 

um script pronto), apoiada no modelo processual, é imprescindível a presença 
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de um sistema de informação gerencial, como o adotado pela instituição, para 

agregar valor, garantindo velocidade, precisão e complexificação ao processo 

decisório.  

O mecanismo que demonstra o processo de agregação valor na tomada 

de decisão mais relevante através do sistema de informação gerencial adotado 

pela IES pode ser observado na figura a seguir. 

Figura 6 - Mecanismo de tomada de decisão mais relevante 

  

Fonte: Elaborado pelo autor. 

6.2 ANÁLISE DOS DADOS 

A presente subseção visa explanar a análise dos dados qualitativos, com 

relação aos indicadores de agregação de valor (velocidade, precisão e comple-

xificação), extraídos mediante entrevistas realizadas aos participantes de todos 

os níveis organizacionais da IES. Além disso, para mensurar o objeto de estudo, 

“agregação de valor”, será realizado a análise horizontal, vertical e diagonal. Vale 

ressaltar que a análise dos dados está iluminada pela literatura do marco teórico 

que discute esta temática. 

6.2.1 Com relação ao indicador Velocidade   

Análise Horizontal 

Com relação ao indicador velocidade, os entrevistados defendem o uso 

do sistema de informação gerencial para agregar valor ao processo de tomada 
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de decisão nesse aspecto. Neste sentido, tal afirmação é endossada na fala do 

Diretor Geral: 

Para tomada de decisão mais relevante, ou seja, para garantir 
que a escolha dos cursos que serão ofertados aconteça em 
tempo hábil, com celeridade, proporcionando planejamento an-
tecipado, é fundamental a presença de um sistema de informa-
ção gerencial, como o adotado pela instituição, para agregar va-
lor, garantindo velocidade ao processo decisório. Entender, com 
rapidez, qual curso deverá ser ofertado, tende a reduzir custo, 
através de compartilhamento de cursos e turmas, ou não ofere-
cimento de turmas (Diretor Geral, 2023).  

Corroborando com o Diretor Geral, é fundamental conhecer, o quanto an-

tes, os cursos e turmas que irão ser ofertados, pois, dessa maneira, o dirigente 

poderá garantir uma visão antecipada sobre planejamento acadêmico e adminis-

trativo.   

Para apoiar essa percepção, O’Brien (2010) afirma que os sistemas de 

informações gerenciais apoiam a tomada de decisão nas áreas estratégica, ge-

rencial e operacional das organizações, tendo, como parâmetro, as informações. 

No nível estratégico, os acionistas, sócios, presidentes, entre outros participan-

tes desse nível, podem desfrutar de informações importantes e sintetizadas, ge-

radas através de relatórios extraídos dos sistemas de informações atuantes 

nesse escopo da organização. Ainda para O’Brien (2010), o uso do SIG é pri-

mordial para a continuidade das empresas, pois permite gerar informações con-

fiáveis, em tempo real, possibilitando benefícios em tempo, recursos financeiros, 

e qualidade nos serviços realizados.  

Diante dos dados coletados em entrevista com a Coordenadora Acadê-

mica, Gerente Administrativo e Coordenadores de Cursos, fica evidenciado que 

o sistema de informação gerencial (UniMestre) agrega valor ao processo de to-

mada de decisão, trazendo velocidade na execução das tarefas, precisão nos 

resultados, além de possibilitar resolver situações complexas que surgem no co-

tidiano. No entanto, com relação as entrevistas realizadas aos professores, fica 

evidenciado que há agregação de valor nesse cenário. No contexto da agrega-

ção de valor, com relação ao indicador velocidade, foi destacado pelos entrevis-

tados, dentre os diversos relatórios emitidos pelo SIG, dois relatórios extraídos 

do sistema de informação gerencial para evidenciar esse contexto e dar suporte 

à tomada de decisão mais relevante mencionada pelo Diretor Geral, são eles: 



82 

 

relatório de captação de alunos por curso e relatório com número de alunos ma-

triculado por curso e disciplina.  

De acordo com a Coordenadora Acadêmica, Coordenadores de Cursos e 

Gerente Administrativo, o relatório de captação de alunos por curso é alimentado 

com dados obtidos através do sistema online de captação de alunos e gestão de 

processo seletivo, que está conectado ao sistema de informação gerencial da 

instituição, proporcionando o conhecimento sobre os alunos matriculados efeti-

vamente nos cursos, além do interesse prévio de alguns candidatos, garantindo 

um processo decisório rápido com relação a oferta de um curso ou turma (deci-

são mais relevante). Fica evidente este fato no seguinte relato da Coordenadora 

Acadêmica: 

O relatório de captação de alunos por curso matriculados extra-
ído do SIG agrega valor, garantindo velocidade no planejamento 
da oferta dos cursos e das turmas, no planejamento dos horários 
pelos coordenadores de cursos, alocação de docentes, planeja-
mento das disciplinas que serão oferecidas de forma online, pos-
sibilitando otimização, diminuição de custos, entre outros bene-
fícios (Coordenadora Acadêmica, 2023). 

Tal evidência também é enfatizada na fala do Gerente Administrativo: 

O relatório “captação de alunos por curso matriculados” agrega 
valor, trazendo velocidade ao processo decisório com relação à 
logística estrutural física (salas de aula, laboratórios de uso geral 
e específicos, atendimentos ao aluno, entre outros ambientes 
acadêmicos usados pelos cursos ofertados), com relação a pa-
râmetros como: dimensão, acessibilidade e recursos tecnológi-
cos (Gerente Administrativo, 2023). 

Nesse contexto, Macedo et al. (2021) enfatizam que, através dos diversos 

relatórios extraídos dos sistemas de informações gerenciais, é possível garantir 

processos decisórios mais rápidos. Neste espeque, fica evidenciado, através da 

realização de análise horizontal, que o sistema de informação gerencial agrega 

valor ao processo de tomada de decisão mais relevante, levando em considera-

ção o indicador velocidade. No próximo ponto, será realizada a análise vertical 

com relação ao indicar velocidade.  

Análise Vertical    

De acordo com a Coordenadora Acadêmica (2023), já colocando em evi-

dência o relatório com número de alunos matriculados por curso e disciplina, 
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extraído do SIG, este permite tomar decisão célere com relação ao compartilha-

mento de disciplinas ou separação de disciplinas e turmas, que estão com o nú-

mero de discentes excedidos. Tal afirmação fica clara na seguinte fala: 

As decisões precisam acontecer com muita velocidade para não 
atrapalhar as atividades acadêmicas das turmas envolvidas; 
neste sentido, o sistema de informação gerencial adotado pela 
instituição garante tomada de decisão acelerada (Coordenadora 
Acadêmica, 2023). 

Concordando com a Coordenadora Acadêmica, muitas vezes, quando a 

decisão nesse cenário demora de acontecer e, por exemplo, uma turma é for-

mada com o número de alunos muito reduzido, tomar a decisão de não oferecer 

mais a turma, em pleno funcionamento, pode acarretar sérios problemas com 

discentes, pois ficarão insatisfeitos em serem encaminhados para outras turmas, 

e com os docentes que fizeram a programação para atuar naquela turma, no 

entanto, a turma deixou de existir. Neste sentido, é importante que o processo 

decisório aconteça com velocidade, para garantir, de fato, uma antecipação de 

um possível problema.   

Análise Diagonal 

Para o Coordenador do Curso de Direito (2023), o relatório com números 

de alunos matriculados por curso e disciplina, extraído do SIG, permite melhor 

planejamento das turmas, principalmente, das disciplinas práticas, que necessi-

tam de decisão rápida sobre alocação de professores que atuarão no Núcleo de 

Práticas Jurídicas. Já a Coordenadora do Curso de Enfermagem relata que o 

SIG agrega valor, garantindo velocidade no processo decisório na escolha dos 

campos de estágio, já que, muitas vezes, as faculdades precisam se antecipar 

em busca dos hospitais para garantir o campo, diante da concorrência. Logo, o 

sistema de informação gerencial, adotado pela IES, garante velocidade no pro-

cesso decisório nesse contexto. Corroborando com essa percepção, Pavoni 

(2018) afirma que o sistema de informação gerencial promove rapidez no acesso 

à informação, consequentemente, agrega valor, trazendo velocidade ao pro-

cesso decisório dos coordenadores de cursos.  

Segundo a Coordenadora Acadêmica e Gerente Administrativo (2023), o 

UniMestre permite uma interação constante entre os setores acadêmico e admi-



84 

 

nistrativo, já que proporciona relatórios comuns às duas áreas, como, por exem-

plo, os relatórios mencionados. Em algumas situações, a tomada de decisão é 

realizada em conjunto.  

Vale ressaltar que, diante das entrevistas realizadas com 2 professores (1 

professor do Curso de Direito, 1 professora do Curso de Enfermagem), estes 

relataram que não há agregação de valor na tomada de decisão, no aspecto 

velocidade, por parte do sistema de informação gerencial adotado pela institui-

ção. O professor de Direito (2023) relata que o módulo do professor apenas traz 

funções operacionais, como: inserir conteúdo das aulas dadas, inserir frequência 

dos alunos e inserir notas. Conforme a professora do Curso de Enfermagem 

(2023), o sistema de informação gerencial, a partir dos dados inseridos, não gera 

informações que apresente uma visão sistêmica, trazendo estatística com a re-

lação à performance da turma, por exemplo. Colaborando com esta percepção, 

o docente, além de professor, é gestor de suas turmas, logo, possui necessidade 

de tomada de decisão rápida para garantir que uma dificuldade seja corrigida 

antes do avanço do semestre. O docente precisa ter ferramentas para mensurar 

o nível de aprendizado do aluno e, diante dessa análise, se for necessário, mudar 

a metodologia de aula, incrementar outras formas de avaliação, aumentar a in-

teração com o discente, entre outras possibilidades de alavancagem do apren-

dizado. 

Logo, pode-se concluir através das análises horizontal, vertical e diagonal, 

que o sistema de informação gerencial adotado pela Instituição em estudo 

agrega valor total, levando em consideração o indicador velocidade, ao processo 

de tomada de decisão dos membros participantes do nível estratégico (Diretor 

Geral/Presidente) e gerencial (Coordenadora Acadêmica, Gerente Administra-

tivo), e não agrega valor aos participantes do nível operacional (Professores). No 

próximo ponto, será discutida a agregação de valor do sistema de informação 

gerencial no processo de tomada de decisão, com relação ao indicador precisão, 

levando em consideração uma análise horizontal, vertical e diagonal. 
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6.2.2 Com relação ao indicador Precisão 

Neste ponto, a discussão perpassa pela perspectiva do uso dos sistemas 

de informações gerenciais para agregar valor ao processo de tomada de deci-

são, levando em consideração o indicador precisão e as perspectivas dos atores 

entrevistados (Diretor Geral, Coordenadora Acadêmica, Gerente Administrativo, 

Coordenadores de Cursos e Professores). Neste sentido, serão realizadas aná-

lises horizontal, vertical e diagonal com relação ao indicador em estudo. 

Análise Horizontal  

Com relação ao indicador precisão, os entrevistados defendem o uso do 

sistema de informação gerencial para agregar valor ao processo de tomada de 

decisão nesse aspecto. Neste sentido, tal afirmação é enfatizada na fala do Di-

retor Geral: 

A escolha dos cursos que serão ofertados é uma decisão estra-
tégica, de extrema relevância. Neste sentido, além da decisão 
precisar acontecer de forma célere, deve ter um grau de precisão 
elevada, logo, o sistema de informação gerencial adotado pela 
IES, através dos gráficos e relatórios que podem ser extraídos, 
proporcionam uma visão sistêmica que fortalece o processo de-
cisório no aspecto precisão (Diretor Geral, 2023). 

Diante dos dados coletados em entrevista com a Coordenadora Acadê-

mica, Gerente Administrativo e Coordenadores de Cursos, fica evidenciado que 

o sistema de informação gerencial (UniMestre) agrega valor ao processo de to-

mada de decisão, trazendo precisão nos resultados. No contexto da agregação 

de valor, com relação ao indicador precisão, foi destacado, pelos entrevistados, 

dentre os diversos relatórios emitidos pelo SIG, dois relatórios extraídos do sis-

tema de informação gerencial para evidenciar esse contexto, são eles: relatório 

de alunos dos cursos contemplados para realização da prova do ENADE e rela-

tório de alunos com pendências de disciplinas, atividades extensionistas, com-

plementares e práticas jurídicas. 

De acordo com a coordenadora acadêmica (2023), o sistema de informa-

ção gerencial identifica, de forma precisa, com base no percentual de disciplinas 

cursadas, todos os alunos contemplados para realização do exame. Neste se-

guimento, tal afirmação pode ser contemplada na seguinte fala: 
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Apesar da preparação para o ENADE ser algo contínuo e pro-
cessual na instituição, conhecer de forma precisa os alunos que 
precisam fazer a avaliação é fundamental, já que a realização 
de uma capacitação para esses alunos no semestre do exame é 
sempre muito importante. Além disso, não necessariamente 
esse aluno faz parte da turma do último semestre; o mesmo 
pode ser um aluno remanescente, cursando disciplinas penden-
tes em outros semestres, que, no entanto, atingiu o percentual 
de disciplinas cumpridas e precisa fazer a prova. Neste sentido, 
o SIG agrega valor na tomada de decisão com relação à preci-
são esperada para garantir que todos os alunos habilitados, con-
forme parâmetro estabelecido pelo Ministério da Educação, se-
jam inscritos pela IES para realização da prova (Coordenadora 
Acadêmica, 2023). 

A não realização da inscrição de um aluno habilitado para fazer a prova, 

por parte da IES, pode acarretar prejuízos para o discente e penalidades para 

Instituição (Brasil, 2018). 

Reforçando as percepções do Diretor Geral e Coordenadora Acadêmica, 

conforme Bernardes e Abreu (2004), os sistemas de informações gerenciais pro-

porcionam informações consistentes para garantir precisão ao processo decisó-

rio nas Instituições de Ensino Superior. 

Conforme os coordenadores de cursos, o sistema de informação gerencial 

usado pela IES permite tomar decisão, em conjunto com a coordenação acadê-

mica, com precisão, em relação à montagem de turmas extras ou de cursos de 

férias. Para o Coordenador do Curso de Direito (2023), o SIG agrega valor tra-

zendo precisão na identificação dos formandos do Curso de Direito, garantindo 

uma visão abrangente sobre a relação entre entradas e saídas de alunos, plane-

jamento e organização de solenidades de colação de grau.  

Análise Vertical 

Tomando como referência o relatório de alunos com pendências de disci-

plinas, atividades extensionistas e práticas jurídicas, uma razão própria do uso 

dos sistemas de informação gerencial para tomada de decisão, com relação ao 

indicador precisão, levantada pela coordenadora de enfermagem, pode ser evi-

denciada na seguinte fala: 

Diante da frequência de reprovação em determinada disciplina 
por parte dos alunos, a precisão na tomada de decisão, propor-
cionada pelo sistema de informação gerencial adotado pela IES, 
permite identificar problemas de aprendizado; neste sentido, 
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pode-se tomar uma decisão precisa, juntamente com a coorde-
nação acadêmica, garante a montagem de cursos de nivela-
mento ou organização de horários de acompanhamento entre 
discente e docentes (Coordenadora do Curso de Enfermagem, 
2023). 

Com base na resolução nº 07, de 18 de dezembro de 2018, todos os cur-

sos de graduação devem incrementar atividades extensionistas nas suas matri-

zes curriculares (Brasil, 2018). Conforme a coordenadora do Curso de Enferma-

gem (2023), a migração de alunos para uma nova matriz muitas vezes causa 

algumas inconsistências, que são avaliadas com mais clareza por conta desse 

relatório em destaque. Reforçando a percepção da coordenadora, Laudon e Lau-

don (2015), Serafim et al. (2021), Rodrigues et al. (2020), Silva et al. (2020) e 

Leite et al. (2019) afirmam que a execução das funções de entrada, processa-

mento, saída, armazenamento e controle, exercidas pelos sistemas de informa-

ções gerenciais, proporcionam o tratamento dos dados e a geração de informa-

ções cada vez mais precisas e importantes para trazer resultados positivos em 

vários cenários e áreas das organizações. 

Análise Diagonal 

Ainda sobre o indicador precisão, na perspectiva do Gerente Administra-

tivo, fica evidenciado que o sistema de informação gerencial agrega valor ao 

processo de tomada de decisão nesse contexto, principalmente através dos re-

latórios extraídos dos módulos administrativos. De acordo com Gerente Admi-

nistrativo, o relatório de controle de fluxo de caixa, extraído do UniMestre, evi-

dencia o indicador em estudo. Tal afirmativa pode ser verificada na seguinte fala: 

O sistema de informação gerencial, através do módulo finan-
ceiro, gera relatórios de controle de fluxo de caixa, que permite 
um controle mais preciso da entrada e saída dos recursos finan-
ceiros. Neste sentido, alimenta o processo de tomada de deci-
são em termos de planejamento e investimento de recursos fi-
nanceiros. Ainda no contexto financeiro, são extraídos relatório 
de alunos com bolsas (PROUNI, bolsas da instituição) e financi-
amentos próprios, que agregam valor ao processo decisório, for-
talecendo, com precisão, o planejamento financeiro da Institui-
ção (Gerente Administrativo, 2023). 

Neste espeque, ampliando a percepção do gerente administrativo, de 

acordo com O’Brien e Marakas (2007), os relatórios financeiros geram informa-
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ções precisas sobre as contas a receber, contas a pagar e produzem demons-

trativos de lucros e perdas, balanços, balancetes dos livros razão e outras infor-

mações fundamentais para o processo decisório dos gestores. 

Como foi mencionado anteriormente, diante das entrevistas realizadas 

com dois professores (um professor do Curso de Direito, uma professora do 

Curso de Enfermagem), fica novamente evidenciado a falta de funcionalidade do 

módulo de professor no fornecimento de agregação de valor, agora, no contexto 

de precisão. A afirmativa fica fortemente evidenciada na fala da professora do 

curso de enfermagem: 

O portal do professor não gera possibilidades para monitora-
mento das turmas/alunos através de relatórios e gráficos extraí-
dos do SIG, ou seja, a tomada de decisão com relação a possí-
veis mudanças para favorecer o aprendizado da turma ou do 
aluno é através do “achismo”, com base na experiência de cada 
docente (Professora do Curso de Enfermagem, 2023). 

Corroborando com a fala da professora, a percepção que se tem é que os 

docentes não participaram do processo de implementação e implantação do sis-

tema de informação gerencial adotado pela IES, ou seja, o SIG não foi progra-

mado para agregar valor à tomada de decisão, trazendo informações precisas 

sobre questões acadêmicas que dizem respeito ao ensino-aprendizagem e, sim, 

apenas, sobre questões mais gerenciais, que dizem respeito à performance da 

IES como um todo, principalmente aquelas que envolvem recursos financeiros e 

gestão de custos.   

Logo, pode-se concluir, através das análises horizontal, vertical e diago-

nal, que o sistema de informação gerencial adotado pela Instituição em estudo 

agrega valor total, levando em consideração o indicador precisão, ao processo 

de tomada de decisão dos membros participantes do nível estratégico (Diretor 

Geral/Presidente) e gerencial (Coordenadora Acadêmica, Gerente Administra-

tivo), e não agrega valor aos participantes do nível operacional (Professores), já 

que apenas os coordenadores de curso são beneficiados pela agregação de va-

lor, no que diz respeito ao indicador precisão. No próximo ponto, será discutida 

a agregação de valor do sistema de informação gerencial no processo de tomada 

de decisão, com relação ao indicador complexificação, levando em consideração 

a análise horizontal, vertical e diagonal.  
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6.2.3 Com relação ao indicador Complexificação 

Neste ponto, a discussão transcorre na perspectiva do uso do sistema de 

informação gerencial para agregar valor ao processo de tomada de decisão, le-

vando em consideração o indicador Complexificação e as perspectivas dos ato-

res entrevistados (Diretor Geral, Coordenadora Acadêmica, Gerente Administra-

tivo, Coordenadores de Cursos e Professores). 

Análise Horizontal 

Com relação ao indicador complexificação, apenas os entrevistados Dire-

tor Geral, Coordenadora Acadêmica e Coordenadores de Cursos defendem o 

uso do sistema de informação gerencial para agregar valor ao processo de to-

mada de decisão nesse aspecto. No entanto, tal condição não é evidenciada nas 

falas do Gerente Administrativo e Professores. Na perspectiva de agregação de 

valor, fica enfatizado nas falas do Diretor Geral: 

A escolha dos cursos que serão ofertados é uma decisão estra-
tégica, não programada, extremamente complexa. Tomar deci-
são sobre ofertas de cursos perpassam pelas áreas administra-
tiva e acadêmica, logo, o sistema de informação gerencial, ado-
tado pela IES, fortalece a agregação de valor ao processo de 
tomada de decisão com diferentes níveis de complexidade [...] A 
escolha do curso que será ofertado pela instituição contempla 
diversas variáveis que fazem parte do processo decisório, como: 
definir capital disponível para investimento, entender quais são 
as reais necessidades da região que a IES está inserida, conhe-
cer o perfil dos consumidores, dos concorrentes, entender o pro-
grama de financiamento (número de vagas disponíveis para o 
curso a ser ofertado), conhecer as diretrizes curriculares estabe-
lecidas pelo Ministério de Educação do curso a ser ofertado, 
além de variáveis internas que foram mencionadas anterior-
mente (análise dos cursos que estão sendo ofertados na IES, 
viabilidade e, consequentemente, a continuidade e descontinui-
dade de cursos) [...] A minha instituição fica no interior da Bahia. 
As variáveis usadas na escolha da oferta de um curso no interior 
serão diferentes das variáveis usadas na escolha de um curso 
na capital, por exemplo. O perfil de alunos é diferenciado, logo o 
olhar precisa ser bem abrangente, neste sentido, o Unimestre 
agrega valor nesse contexto (Diretor Geral, 2023). 

  Diante de uma concorrência acirrada, provocada pelos grandes grupos 

educacionais que estão espalhados pelo Brasil e pela Bahia, os grupos menores 

precisam analisar diversas vertentes para tomar decisão sobre a melhor oferta 

de curso, neste sentido, o uso de sistemas de informações gerenciais se torna 

indispensável. Dando ênfase a essa percepção, Pavoni (2018) afirma que os 
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sistemas de informações gerenciais são essenciais para as tomadas de decisões 

estratégicas e complexas dentro das Instituições de Ensino Superior.  

Já em entrevista realizada com a Coordenadora Acadêmica e Coordena-

dores de Cursos, fica evidenciado que, através do relatório de captação de alu-

nos/alunos matriculados extraído do sistema de informação gerencial, situações 

complexas são mais facilmente resolvidas. Neste seguimento, tal afirmação é 

evidenciada nas falas da Coordenadora Acadêmica: 

Por exemplo, a impossibilidade de formação de uma turma, de-
vido ao ingresso de poucos alunos, traz a necessidade de to-
mada de decisão rápida, precisa e que suporte a alta complexi-
dade da situação, já que muitas variáveis estão envolvidas 
nesse algoritmo, como: Verificar se os alunos das turmas não 
formadas serão inseridos no segundo semestre, nas disciplinas 
que não possuem pré-requisitos de disciplinas do primeiro se-
mestre; Verificar possibilidade de não ter segundo e nem terceiro 
semestre; Verificar se os alunos serão matriculados nas discipli-
nas compatíveis (fazem parte da matriz curricular do curso ori-
gem) que são oferecidas em outros cursos da Instituição; Verifi-
car se no próximo semestre haverá turma compatível para esses 
alunos; Verificar se é melhor transferir os alunos; Verificar se os 
alunos possuem o benefício do PROUNI ou financiamento do 
FIES; Verificar possibilidade de transferência dos alunos no pri-
meiro semestre (Coordenadora Acadêmica, 2023). 

Independentemente do número de variáveis, o sistema de informação ge-

rencial da instituição proporciona uma visão global do cenário acadêmico, viabi-

lizando um processo decisório para os diversos níveis de complexidade (Coor-

denadora Acadêmica, 2023). Corroborando com essa percepção, Lapolli (2003) 

afirma que, diante de tantas variáveis que envolvem o processo de tomada de 

decisão na área educacional, é fundamental a presença de um sistema de infor-

mação gerencial para garantir que problemas complexos sejam resolvidos.  

Análise Vertical 

De acordo com o Gerente Administrativo, o sistema de informação geren-

cial, adotado pela instituição em estudo, agrega valor ao processo de tomada de 

decisão, independente do grau de complexidade, já que relatórios podem ser 

implementados diante das necessidades que surgem no cenário administrativo. 

Neste sentido, decisões que não envolvem muitas variáveis são prontamente 

realizadas; no entanto, quando surgem decisões que envolvem uma quantidade 
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maior de variáveis, o processo de atualização ou implementação de novo relató-

rio é demorado por parte dos desenvolvedores do sistema. Tal afirmativa pode 

ser evidenciada na seguinte fala: 

O sistema informação gerencial, adotado pela IES, garante que situa-
ções complexas sejam resolvidas, não no “Time” do problema que pre-
cisa de uma solução, mas com base na disponibilidade do setor de TI. 
Em algumas ocasiões, a demora na implementação de um novo rela-
tório, diante do incremento de mais uma variável, ultrapassa o tempo 
de necessidade da tomada de decisão (Gerente Administativo, 2023).  

Enfatizando essa percepção, Laudon e Laudon (2010) afirmam que o pro-

cesso de implementação de um sistema de informação é uma etapa fundamental 

da Engenharia de Software, que precisa ser seguida à risca para que resultados 

positivos sejam alcançados.  

Neste espeque, usar o melhor sistema de informação gerencial não traz 

garantia de agregação de valor ao processo de tomada decisão, nem ao que diz 

respeito a demandas cotidianas, muitos menos, aos problemas com mais variá-

veis, que trazem uma maior complexidade, se as pessoas (participantes do pro-

cesso) não estiverem engajadas e os processos organizacionais e fluxo de tra-

balho não estiverem bem “amarrados”. O setor de Tecnologia da Informação é 

extremamente estratégico para as empresas, logo, está sempre em evidência, 

atendendo às diversas demandas em todas as áreas. Neste sentido, a existência 

de processos e procedimentos mais firmes e uma Governança de TI baseada 

nas boas práticas, observadas em algumas metodologias, farão com que os cha-

mados sejam resolvidos em tempo, atendendo à complexidade exigida pela de-

cisão.  

Análise Diagonal 

Como foi mencionado anteriormente, diante das entrevistas realizadas 

com dois professores (um professor do Curso de Direito, uma professora do 

Curso de Enfermagem), fica novamente evidenciado a falta de funcionalidade do 

módulo de professor no fornecimento de agregação de valor, agora, no contexto 

de complexificação. A afirmativa é evidenciada na fala do professor do curso de 

direito: 

Como foi mencionado anteriormente por mim, o módulo do pro-
fessor apenas traz funções operacionais, como: inserir conteúdo 
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das aulas, inserir frequência dos alunos e inserir notas. Seria im-
portante se nós, professores, tivéssemos acesso a algum rela-
tório contendo informações, não somente da performance do 
aluno na minha disciplina, mas ter acesso a informações que 
mostre uma visão abrangente do desempenho desse aluno nas 
outras disciplinas e, diante dessa análise através das diversas 
variáveis mensuradas, tomar uma decisão colegiada, se neces-
sário, sobre o desenvolvimento e aprendizagem do aluno (Pro-
fessor do Curso de Direito, 2023). 

Corroborando com a fala do professor, as disciplinas não devem caminhar 

de forma isolada, elas devem interagir entre si. Para que exista uma discussão 

que agregue valor sobre o desempenho da turma e formação do aluno, é neces-

sário que existam subsídios para isso. Dessa maneira, é importante que os do-

centes possam ter acesso, através do SIG usado pela IES, a algumas variáveis 

que possa trazer uma maior clareza nessas discussões.    

Pode-se concluir que, diante da análise horizontal, vertical e diagonal, re-

alizada com relação aos indicadores velocidade, precisão e complexificação, que 

há agregação de valor parcial ao processo de tomada de decisão nesses aspec-

tos. Com relação ao indicador velocidade, fica evidenciado, através das entre-

vistas realizadas aos membros da IES, que o sistema de informação gerencial 

adotado agrega valor ao processo decisório do Diretor Geral, Gerente Adminis-

trativo, Coordenadora Acadêmica e Coordenadores de Cursos, ou seja, o SIG 

usado pela instituição agrega valor ao processo de tomada de decisão nos níveis 

estratégico e gerencial, principalmente a respeito da decisão mais relevante para 

IES (decisão sobre oferta de curso). Nessa perspectiva, O’Brien (2010) aponta, 

no seu estudo, que o SIG é um sistema que conecta usuários e máquinas no 

processo de abastecimento de informações para operações de apoio, gestão e 

tomada de decisão nos níveis organizacionais. No contexto operacional, com 

relação ao mesmo indicador, observa-se que os professores deixam clara a falta 

de agregação de valor nesse contexto. Logo, nesse cenário (nível operacional), 

não há agregação de valor.   

Com relação ao indicador precisão, fica evidenciado, através das entre-

vistas realizadas aos mesmos membros, que o sistema de informação gerencial 

adotado pela IES também agrega valor ao processo decisório do Diretor Geral, 

Gerente Administrativo, Coordenadora Acadêmica e Coordenadores de Cursos, 

ou seja, o SIG usado pela instituição agrega valor ao processo de tomada de 
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decisão nos níveis estratégico e gerencial, principalmente, a respeito, nova-

mente, da tomada de decisão mais relevante para IES, já que é praticamente 

unânime por parte dos entrevistados a agregação de valor no processo decisório 

nesse aspecto. No entanto, fica evidenciado que não agregação de valor no nível 

operacional, conforme registro dos professores entrevistados.  

Com relação ao indicador complexificação, fica evidenciado que o sistema 

de informação gerencial adotado pela IES agrega valor ao processo de tomada 

de decisão do Diretor Geral, Coordenadora Acadêmica e Coordenadores de Cur-

sos, já que o Gerente Administrativo, apesar de afirmar que o SIG traz possibili-

dade de fortalecimento do processo decisório em situações complexas, através 

de relatórios que podem ser implementados, conclui, na sua fala, que, muitas 

vezes, o tempo que se espera para que seja realizada tal implementação desses 

relatórios ultrapassa o tempo da tomada de decisão propriamente dita. De 

acordo com Macedo et al. (2021), os sistemas de informações gerenciais são 

fundamentais para agregação de valor ao processo de tomada de decisão, em 

níveis complexos, através dos diversos relatórios que podem ser obtidos por es-

tes, garantindo que situações inusitadas ou extraordinárias possam ter soluções 

garantidas. Neste seguimento, na perspectiva de gestão, não há agregação de 

valor ao processo decisório do Gerente Administrativo, com relação ao indicador 

em estudo. Além disso, os professores entrevistados continuam afirmando a falta 

de agregação, também nesse aspecto. Logo, a configuração com relação ao in-

dicador complexificação é que apenas o nível estratégico é atendido com agre-

gação de valor pleno ao processo decisório. No nível gerencial, a agregação de 

valor é parcial, já que apenas a Coordenadora Acadêmica e Coordenadores de 

Cursos são contemplados nesse aspecto. No nível operacional, fica novamente 

evidenciado a falta de agregação de valor nesse sentido. Tais considerações 

podem ser visualizadas de forma mais resumida no quadro a seguir: 
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Quadro 10 - Considerações sobre agregação de valor 

Agregação de Valor 

Indicador Decisão 

mais rele-

vante 

Velocidade Precisão Complexifica-

ção 

Níveis 

Estratégico total total total Oferta de 

cursos 

Gerencial total total parcial Oferta de 

cursos 

Operacional Não há Não há Não há Oferta de 

cursos 

Fonte: Elaborado pelo autor. 

Neste espeque, fica notório que o sistema de informação gerencial ado-

tado pela IES foi desenvolvido privilegiando um nível (estratégico), que possui 

agregação de valor contemplada em todos os indicadores. Neste sentido, os de-

mais envolvidos (Coordenadora Acadêmica, Gerente Administrativo, Coordena-

dores de Cursos e Professores) diretamente com o objeto principal da instituição 

(Ensino, Extensão e Pesquisa) ficam com seu processo decisório menos assis-

tido. Logo, conclui-se que a ênfase do uso do sistema de informação gerencial 

está focada na gestão da empresa como um todo, deixando de lado, por exem-

plo, os aspectos relacionados ao ensino-aprendizagem, o fortalecimento da for-

mação do discente, contribuição dos docentes e toda comunidade acadêmica 

nessa formação, entre outros elementos de discussão imprescindíveis em uma 

Instituição de Ensino Superior. Essa afirmação pode ser evidenciada na fala do 

Diretor Geral:  

A escolha do curso que será ofertado como decisão mais rele-
vante para IES proporciona ênfase nos seguintes aspectos: in-
vestimento a ser realizado pela mantenedora (planejamento fi-
nanceiro), estratégia de marketing a ser utilizada (planejamento 
de marketing), no perfil profissional que será necessário para de-
senvolver as atividades acadêmicas na IES (planejamento de 
Recursos Humanos), na seleção da modalidade dos cursos 
(100% presencial, semipresencial ou 100% EaD), na definição 
da estrutura de tecnologia da informação e no planejamento pe-
dagógico (Coordenador Geral, 2023).  
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A próxima seção será responsável por tratar das considerações finais 

desta pesquisa, com indicações de limites do estudo e propostas de trabalhos 

futuros. 
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7 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Esta seção tem como objetivo apresentar as principais contribuições 

desta dissertação, demonstrando o atendimento a cada um dos objetivos espe-

cíficos desse estudo, fazendo as considerações finais sobre o uso dos sistemas 

de informações gerenciais para agregar valor ao processo de tomada de decisão 

em Instituições de Ensino Superior. 

O mundo vive a era da informação, onde o conhecimento é o ponto-chave 

para qualquer organização. Os dados e informações se propagam em alta velo-

cidade e quantidade nas organizações e no cotidiano das pessoas. Os sistemas 

de informações gerenciais passaram a ser ferramentas importantes para proces-

sar dados, gerar informações e trazer o conhecimento necessário para tomada 

de decisão em todos os cenários e níveis organizacionais. Tais sistemas forne-

cem informações resumidas na forma de relatórios e demonstrativos pré-deter-

minados para trazer eficácia ao processo decisório dos gestores.  

No cenário educacional atual, evidencia-se o quanto os sistemas de infor-

mação são imprescindíveis no processo decisório nas Instituições de Ensino Su-

perior Privadas. No entanto, em muitos cenários educacionais ainda não se con-

segue observar um ganho efetivo do uso dos sistemas de informações gerenci-

ais no processo de tomada de decisão. Apesar das IES utilizarem sistemas de 

informações no processo de gestão e compartilhamento de informações nas Ins-

tituições de Ensino Superior, ainda é desafiador fazer com que essas informa-

ções garantam sucesso na tomada de decisão por parte dos gestores. 

Dessa forma, considerando os aspectos relacionados ao processo de to-

mada de decisão, sistemas de informações gerenciais e o processo de agrega-

ção de valor, o estudo procurou responder como os sistemas de informações 

gerenciais agregaram valor no processo de tomada de decisão a uma Instituição 

de Ensino Superior. Com base na análise horizontal, vertical e diagonal, realiza-

das aos indicadores velocidade, precisão e complexificação, junto aos dados co-

letados através das entrevistas realizadas com o Diretor Geral, Coordenadora 

Acadêmica, Gerente Administrativo, Gerente de TI, Coordenadores de Cursos e 

Professores, foi possível mensurar e alcançar o objeto do estudo. 
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Atendendo ao primeiro objetivo específico do estudo, estudar os principais 

processos decisórios gerenciais existentes na IES pesquisada, segundo os 

achados de análise qualitativa, mediante entrevista realizada com o Diretor Ge-

ral, o processo de tomada de decisão mais relevante para instituição é a escolha 

dos cursos que serão ofertados por ela. 

Atendendo ao segundo objetivo específico do estudo, analisar os tipos de 

sistemas de informações usados para o processo decisório na IES pesquisada, 

segundo os achados de análise qualitativa, mediante entrevistas realizadas com 

o Diretor Geral e Gerente de Tecnologia da Informação, é usado um sistema de 

informação gerencial, denominado Unimestre, e um sistema de captação de alu-

nos, que está conectado ao SIG, trazendo, principalmente, suporte para a to-

mada de decisões mais relevante da IES, além de outras disposições. 

Atendendo ao terceiro objetivo específico do estudo, estudar o processo 

de agregação de valor na Instituição de Ensino Superior pesquisada, segundo 

achados de análise qualitativa, mediante entrevistas realizadas com o Diretor 

Geral, Coordenadora Acadêmica, Gerente Administrativo, Coordenadores de 

Cursos e Professores, o uso do SIG adotado pela IES agrega valor de forma 

parcial ao processo de tomada de decisão, com relação aos indicadores veloci-

dade, precisão e complexificação.  

E, finalmente, por meio do resultado desta pesquisa, foi possível desenhar 

um possível cenário para o uso do sistema de informação gerencial para agre-

gação de valor ao processo de tomada de decisão na Instituição de Ensino Su-

perior pesquisada. Neste sentido, fica evidenciado que apenas o nível estraté-

gico da IES tem agregação de valor plena em todos os indicadores (velocidade, 

precisão e complexificação). O nível gerencial possui agregação de valor nos 

aspectos velocidade e precisão, no entanto, com relação ao indicador complexi-

ficação, a agregação de valor é parcial. Já o nível operacional, não há agregação 

de valor, com relação a todos os indicadores estudados. Além disso, outros 

achados podem ser destacados: (a) a agregação de valor mais forte, ou seja, 

aquela que a maior parte dos entrevistados consideraram, levando em conside-

ração os indicadores velocidade, precisão e complexificação, está na escolha do 

curso a ser ofertado pela IES; (b) a ênfase da agregação de valor na tomada de 

decisão, por parte do SIG adotado pela IES, envolve questões relacionadas à 
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sustentabilidade financeira da Instituição, como pode ser visto, observando a 

própria tomada de decisão mais relevante para a IES; (c) o foco principal da 

agregação de valor, com base nos indicadores mencionados, não enfatiza ques-

tões pedagógicas de alavancagem do ensino-aprendizagem; (d) os professores, 

partes fundamentais nesse cenário, aqueles que estão diretamente ligados ao 

ensino-aprendizagem e aos discentes, não garantem agregação de valor ao pro-

cesso de tomada de decisão, com relação aos critérios velocidade, precisão e 

complexificação; (e) fica evidenciado que os professores não tomam decisão 

através do sistema de informação gerencial adotado pela IES; (f) fica evidenci-

ado a não participação dos docentes no processo de implementação e implan-

tação do SIG usado; (g) fica evidenciado disfunção no fluxo trabalho e no suporte 

promovido pela TI, proporcionando atraso ou perdendo o tempo de tomada de 

decisão ocasionada pela demora na implementação de relatórios. 

Neste espeque, pode-se concluir que os sistemas de informações geren-

ciais são ferramentas poderosíssimas para agregação de valor ao processo de-

cisório no cenário estudado. No entanto, vale ressaltar, como contribuições ini-

ciais para reflexão, a importância para que todos os níveis organizacionais te-

nham subsídios para tomar decisão, implantando processos e rotinas no módulo 

docente, por exemplo, com o intuito de agregar valor à instituição como um todo. 

Além disso, diante dos atrasos na implementação de relatórios, sugere-se mo-

delagem de processos na área de TI para organizar melhor os atendimentos e o 

fluxo de trabalho, garantido agilidade às solicitações. Envolver todos os usuários 

finais no processo de implementação e implantação de sistemas. E, por fim, 

como contribuição nesse sentido, enfatizar a área acadêmica, para garantir que 

o sistema de informação gerencial agregue maior valor ao contexto pedagógico 

da IES. 

Trazendo mais contribuições, o presente estudo analisa o cenário do pro-

cesso de tomada de decisão nas Instituições de Ensino Superior e contribui com 

a reflexão sobre o uso dos sistemas de informações gerenciais para agregar 

valor ao processo decisório nesse ambiente, levando em consideração os indi-

cadores velocidade, precisão e complexificação.  
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Como limites do estudo, pode-se destacar o fato da utilização do estudo 

de caso único. Este estudo teve um aprofundamento através do caso estudado, 

porém as conclusões não podem ser generalizadas. Elas servem principalmente 

para o contexto da instituição pesquisada.  

Para trabalhos futuros, outras pesquisas poderiam investigar não somente 

no cenário educacional, mas também outros contextos organizacionais, levando 

em consideração os mesmos indicadores ou tomando como base outros indica-

dores. Pensando no cenário das Instituições de Ensino Superior, investigar o uso 

dos sistemas de informações gerenciais no processo de tomada de decisão na 

área acadêmica, principalmente em termos de qualidade no ensino-aprendiza-

gem. Neste sentido, este trabalho não se encerra em si mesmo, demandando 

mais pesquisas, que visem, também, o aprimoramento do modelo usado para 

mensurar o objeto de estudo proposto.   
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APÊNDICE A - ROTEIRO DA ENTREVISTA 

Pesquisa 

O uso de Sistemas de Informações Gerenciais para agregar valor ao processo 

de tomada de decisão em Instituições de Ensino Superior. 

Pesquisa Aplicada ao Gestor Geral da IES 

Dados de identificação 

Nome:  

 

1 Apresentar os objetivos da pesquisa. 

2 Registrar o consentimento do entrevistado e solicitar autorização para grava-

ção da entrevista. 

3 Qual o cargo? 

4 Quanto tempo na função? 

Contextualizar o processo de tomada de decisão 

5 Com relação aos problemas enfrentados por essa gestão, na maioria das ve-

zes são simples (fazem parte do cotidiano) ou são problemas complexos, que 

não possuem uma solução pronta? 

6 Quais são as etapas adotadas no processo de tomada de decisão? 

7 A informação é significativa no processo de tomada de decisão? Existem ou-

tras variáveis? 

8 Dentre as decisões tomadas, qual ou quais são as mais relevantes neste ce-

nário?  

9 Sejam decisões simples ou complexas, esta gestão faz uso de sistemas de 

informações? 

10 Qual ou quais Sistemas de Informações Gerenciais são utilizados? 

11 Há quanto tempo o Sistema de Informação Gerencial é usado pelo Grupo? 

12 Tal sistema agrega valor ao processo de tomada de decisão estratégica? De 

que maneira? a) promove velocidade na resolução do problema; b) promove res-

postas, previsões precisas; c) permite tomar decisões complexas; d) outros  

13 Qual ou quais são os processos que exigem o uso imprescindível de sistemas 

de informações gerenciais para agregar valor ao processo de tomada de decisão 

(Tomada de decisão que recebe mais agregação de valor de sistemas)? 

14 Quais áreas (Acadêmica, Administrativa) terão o processo decisório alavan-

cado pelo uso de Sistemas de Informações Gerenciais? 
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15 Como considera a interação entre as áreas Acadêmicas e Administrativa? 

16 O sistema facilita a interação entre setores? 

17 Existe algum ou alguns processos puramente dependentes dos sistemas de 

informações gerenciais nessas áreas? Quais são? 

18 As pessoas estão preparadas tecnicamente e culturalmente para usar os sis-

temas de informações e permitir que os mesmos agreguem valor ao processo 

de tomada de decisão?  

19 No processo de implementação do Sistemas de Informação Gerencial, houve 

interação dos usuários finais com os usuários especialistas?  

20 Além do nível estratégico, o sistema utilizado agrega valor ao processo de 

tomada de decisão nos níveis operacional e gerencial? De que maneira? 
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 Roteiro da Entrevista – Apêndice B 

Pesquisa 

O uso de Sistemas de Informações Gerenciais para agregar valor ao processo 

de tomada de decisão em Instituições de Ensino Superior. 

Pesquisa Aplicada ao Gerente de TI da IES 

Dados de identificação 

Nome:  

 

1 Apresentar os objetivos da pesquisa. 

2 Registrar o consentimento do entrevistado e solicitar autorização para grava-

ção da entrevista. 

3 Qual o cargo? 

4 Quanto tempo na função? 

Contextualizar Sistemas de Informações Gerenciais 

5 Quais Sistemas de Informações Gerenciais são utilizados? 

6 Todos os usuários possuem acesso ao Sistema de Informação Gerencial? 

Como funciona a política de acesso? 

7 No processo de implementação do Sistema de Informação Gerencial, houve 

interação entre as pessoas, desde os participantes do nível mais alto, até o nível 

operacional do Grupo Educacional? 

7 Quantos e quais são os módulos do Sistema de Informação Gerencial? 

8 Quais são os processos de cada módulo?  

9 Como os dados e informações são armazenados (banco)? (Como é a estrutura 

de hardware) 

10 Como os dados e informações são transferidas? (Como é a estrutura de rede 

de computadores) 

11 Descreva de forma resumida a estrutura de Tecnologia da Informação do 

Grupo Educacional.  
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Questionário – Apêndice C 

Pesquisa 

O uso de Sistemas de Informações Gerenciais para agregar valor ao processo 

de tomada de decisão em Instituições de Ensino Superior. 

Pesquisa Aplicada ao Gerente Acadêmico, Gerente Administrativo, Coor-

denadores de Cursos e professores. 

O presente instrumento de coleta de dados integra a dissertação intitulada “O 

uso de Sistemas de Informações Gerenciais para agregar valor ao processo de 

tomada de decisão em Instituições de Ensino Superior” do Programa de Pós-

graduação em Administração (PPGA) da Universidade Salvador – UNIFACS.   

Gostaria de contar com a sua participação e informo que as suas respostas irão 

compor uma base de dados que será essencial para evidenciar os indicadores 

de agregação de valor dos sistemas de informações gerenciais no processo de 

tomada de decisão em um Grupo Educacional. 

Dados de identificação 

Nome:  

1 Qual o cargo? 

2 Quanto tempo na função? 

Para as questões de 5 a 12 atribua o nível de relevância com relação ao uso do 

Sistemas de Informação Gerencial para agregar valor ao processo de tomada 

de decisão.  

3 Uso de Sistema de Informação Gerencial para geração de relatórios.   

Nível 1 Nível 2 Nível 3 Nível 4 Nível 5 

Sem relevân-
cia 

Baixa Rele-
vância 

Relevante Muito rele-
vante 

Extrema-
mente rele-
vante 

 

4 Uso de Sistema de Informação Gerencial para geração de informações. 

Nível 1 Nível 2 Nível 3 Nível 4 Nível 5 

Sem relevân-
cia 

Baixa Rele-
vância 

Relevante Muito rele-
vante 

Extrema-
mente rele-
vante 

 

5 Uso de Sistema de Informação Gerencial para integrar as diversas áreas (Ex: 

Acadêmico x Administrativo) do Grupo Educacional. 

Nível 1 Nível 2 Nível 3 Nível 4 Nível 5 

Sem relevân-
cia 

Baixa Rele-
vância 

Relevante Muito rele-
vante 

Extrema-
mente rele-
vante 
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6 Uso de Sistema de Informação para agrega valor ao processo de tomada de 

decisão.  

Nível 1 Nível 2 Nível 3 Nível 4 Nível 5 

Sem relevân-
cia 

Baixa Rele-
vância 

Relevante Muito rele-
vante 

Extrema-
mente rele-
vante 

 

7 Uso de Sistema de Informação Gerencial proporciona velocidade ao pro-

cesso de tomada de decisão. 

Nível 1 Nível 2 Nível 3 Nível 4 Nível 5 

Sem relevân-
cia 

Baixa Rele-
vância 

Relevante Muito rele-
vante 

Extrema-
mente rele-
vante 

 

8 Uso de Sistemas de Informação Gerencial otimizam processos e procedimen-

tos. 

Nível 1 Nível 2 Nível 3 Nível 4 Nível 5 

Sem relevân-
cia 

Baixa Rele-
vância 

Relevante Muito rele-
vante 

Extrema-
mente rele-
vante 

   

9 Uso de Sistema de Informação proporciona resultados e respostas precisas 

para a tomada de decisão.  

Nível 1 Nível 2 Nível 3 Nível 4 Nível 5 

Sem relevân-
cia 

Baixa Rele-
vância 

Relevante Muito rele-
vante 

Extrema-
mente rele-
vante 

 

10 Uso de Sistemas de Informação Gerencial proporciona tomar decisões com-

plexas. 

Nível 1 Nível 2 Nível 3 Nível 4 Nível 5 

Sem relevân-
cia 

Baixa Rele-
vância 

Relevante Muito rele-
vante 

Extrema-
mente rele-
vante 

 

11 Descreva como o sistema de informação gerencial agrega valor ao processo 

de tomada de decisão na sua área.  


