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Resumo

O processo de tomada de decisdo pode ser visto como uma acgdo organizada e sistematica que visa
selecionar a alternativa mais vantajosa em determinadas circunstancias, ou seja, esse tipo de decisao
geralmente busca minimizar perdas ou criar situacfes que o beneficiem. A problematica esta relacionada
com a dificuldade no processo de tomada de decisdo que pode influenciar nos processos de uma empresa
de salde. Este estudo objetiva investigar as dificuldades no processo de tomada de decisdes de uma
organizagdo. O referencial tedrico abrange as caracteristicas e aspectos relacionados com 0 processo
decisorio e os modelos de tomada de decisdo. Classifica-se como descritivo com uma abordagem
qualitativa, com a obtengdo de dados através de um estudo de caso com questionario em uma empresa
de servicos de saude da cidade de Serra Talhada-PE. Com isso, analisou as caracteristicas que envolvem
0s processos de tomada de decisdo, relatando analises com base em respostas apresentadas no
questionario proposto. Os resultados indicam que o processo decisério pode ter uma influéncia direta na
cadeia de comando de uma organizagcdo e que isso pode gerar problemas que impactam no
processamento de atividades essenciais de uma empresa. Por esse fato o tomador de decisdo é o
componente importante para analisar 0s critérios gerenciais de uma organizacao, isso porque ele tem
um papel de designar quais decisdes sdo boas ou ruins e, dessa forma, tracar meios que fomentem esse
processo, ou seja, sem esse entendimento o tomador de decisdo fica mais propenso a cometer erros e
gerar problemas em sua cadeia de comando.

Palavras-chave: Processo decisério. Tomador de decisdo. Cadeia de comando. Tipos de

decisdo.

1 INTRODUCAO

Todos os dias, milhares de decisdes sdo tomadas dentro de uma organizacdo por
gerentes ou funcionérios, essas deliberacdes se estabelecem desde as mais triviais até aquelas
que podem afetar o processo de toda a organizacdo, ou seja, seu papel nos mercados globais,

sobrevivéncia, expansdo ou estagnacao.
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Neste contexto, avaliar o impacto do processo de tomada de decisdo nas organizacgdes
requer identificar alteracGes reais ou efetivas, que ajudem os gestores a perceber que podem
gerar causa e intervencdo na empresa. Para Ramos (2023) a qualidade do processo de tomada
de decis@o é muito importante nessas configuracdes. Isso porque implica uma cadeia complexa
de decisbes tomadas por diferentes atores em diferentes areas politicas em relacdo a formulagéo
e implementacéo de estratégias, alocacdo de recursos e elegibilidade.

Dessa forma, buscar entender os fatores que fomentam o processo decisorio para 0s
gestores das organizacbes € de fundamental importancia para o entendimento dos
administradores, isso porque uma organizacao é um sistema de tomada de decisdo em que cada
pessoa participa de forma consciente e racional, escolhendo e tomando decisdes entre opgoes
mais ou menos racionais, com base na sua personalidade, motivacdo e na sua
atitude. (RAMOS; FERNANDES, 2023).

O processo de consciéncia e pensamento situacional é fundamental para explicar o
comportamento humano nas organizac@es. O que as pessoas valorizam e desejam influéncia, o
que suas opinides e interpretacdes influenciam. Em outras palavras, as pessoas tomam decisoes
de acordo com sua percepcdo da situagdo. Por outro lado, as pessoas sdo processadores de
informacao, geradores de opinido e tomadores de decisdo (SILVA; SANTOS, 2021).

Portanto, o processo de tomada de decisao de especialistas e executivos dentro de uma
organizacao esta intimamente relacionado ao seu sucesso ou fracasso. No entanto, o tema da
tomada de decisdo, apesar de sua relevancia, € amplamente reconhecido como néo central para
a formacdo profissional, Ramos e Fernandes (2023). Em decorréncia deste entendimento,
observa-se a necessidade da realizacdo de estudos sobre essa tematica em uma empresa
prestadora de servicos em saude em Serra Talhada/PE, pelo fato de ocorrerem falhas no
procedimento em relacdo a tomada de decises que ficam centralizadas em apenas um gestor,
proporcionando uma demanda muito grande de decisbes em Unico receptor e gerando
problemas na cadeia de comando, o que leva a questdo de pesquisa: De que forma a dificuldade
no processo de tomada de decisdo pode influenciar nos processos de uma empresa de satde?

Assim, o0 objetivo geral do presente estudo € investigar as dificuldades no processo de
tomada de decisdes. E os objetivos especificos: identificar mecanismos que possam ajudar no
melhoramento da tomada de deciséo e analisar com detalhamento as a¢Ges que impactam e
dificultam os processos que rodeiam a organizacdo de acordo com as decisdes envolvidas.

A importancia desta pesquisa justifica-se especialmente pelo fato de as empresas terem

necessidades de um ter um conhecimento sobre os processos e etapas que influenciam na
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tomada de decisdo, podendo assim evitar problemas na cadeia de comando. Além disso, a
pesquisa visa contribuir com a literatura j& existente, relacionando os conceitos de processo
decisorio e as acdes de uma empresa do sertdo de Pernambuco. A relevancia do estudo se da no
ambito da discussdo dessa tematica que muitas vezes € deixada de lado por administradores e
que é de extrema importancia para as empresas.

Nas proximas secdes serdo abordados o referencial tedrico a respeito dos fatores e
ferramentas que contribuem na tomada de decisdo das empresas, em seguida serdo apresentados
os procedimentos metodoldgicos utilizados nesta pesquisa, logo apds a analise dos resultados e
discussao sobre a pesquisa aplicada e coleta de dados, finalizando com as consideraces finais

e as referéncias.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 PROCESSO DECISORIO

De acordo com Ramalho (2017) a tomada de decisdo é da natureza humana, seja com o
objetivo de resolver um problema ou se houver outra maneira de atingir um objetivo. O processo
de tomada de decisdo pode ser simples ou complexo, dependendo da importéncia do objetivo a
ser alcancado e do impacto que essa escolha tera na vida pessoal e profissional do
individuo. Como escolher entre uma grande variedade de 6timos filmes para assistir, como
definir o melhor curso e/ou instituicdo para conclui-lo, como escolher entre trés candidatos a
vagas, quando escolher em qual provedor aplicar critérios a serem utilizados, e muitas outras
opcoes |4 fora.

Dada a complexidade da organizacdo, o processo de tomada de decisdo — operacional,
tatico e estratégico — torna-se uma questdo de vida ou morte diante das forcas competitivas
impostas pelo mercado (RAMALHO, 2017).

Para Maximiano (2009) as decisfes sdo tomadas para adiantar problemas ou escolher
oportunidades. O seguimento de conquista de solu¢do comega com um ato de interesse, desafio,
raridade ou frustracdo. Um objetivo pode ser alcan¢ado, um transtorno pode surgir, um ato pode
estar sendo corrigido, um caso pode acudir exigindo acdo, uma chance pode estar sendo

aproveitada.
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J& segundo Caldas (2023) por mais complexa que seja uma decisao, se 0s seis critérios
forem respeitados, sua eficécia se traduz em menor chance de erro. Portanto, o quadro abaixo

especifica esses critérios:

Quadro 1: Critérios respeitados na tomada de decisao

Numeragdo Critérios
1 Focar no que realmente importa.
2 Definir uma atitude logica.
3 Identificar fatores subjetivos e objetivos e

combinar pensamento analitico (dados e
informacdes) com pensamento intuitivo

(reconhecimento de problemas).

4 Trabalhar apenas com as informacdes
necessarias para analisar e resolver o

problema apresentado.

5 Orientar e induzir a obter dados relevantes e

opinides relevantes e consistentes.

6 Ser descomplicado, seguro, facil de usar e

flexivel.

Fonte: Adaptado de Caldas, 2023.

Dessa forma, para Gomes (2002) as decisOes podem ser categorizadas como simples ou
complexas, concretas ou estratégicas, e suas consequéncias podem ser imediatas, de curto
prazo, de longo prazo ou uma combinagdo de formas anteriores, levando as vezes a resultados

muito diferentes.
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Portanto, varios niveis de tomada de decisdo ocorrem dentro de uma organizagdo em
busca desses objetivos. Os niveis sdo: Decisdes estratégicas, taticas e operacionais que
mobilizam todos os recursos da empresa para atingir os objetivos (PERREIRA, 2019).

Bertoncini (2013) ressalta que o processo de tomada de decisdo ¢ uma atividade
propensa a erros porque € influenciado pelas caracteristicas pessoais e percep¢des do tomador
de decisdo. Para minimizar esses erros e obter melhores resultados, deve-se efetuar um processo

organizado e sistematico. Portanto, essa perspectiva tem que ser seguida em algumas etapas:

Figura 1- Perspectivas do processo de tomada de deciséo

Identifique o | Enumere | Selecione a | Implemente a
| problema |, | alternativas para »| alternativa 5| alternativa
existente | asolugao do | mais benéfica | escolhida
| problema : '
»

Retina feedback

relacionado ao

problema *

Fonte: Adaptado de Bertoncini, 2013

De acordo com Maximiano (2009) processo de tomada de decisdo possui uma estrutura
l6gica e sequencial que visa identificar problemas/oportunidades, considerar diagnosticos,
considerar alternativas possiveis e considerar as melhores opcfes para possibilitar uma tomada
de decisdo eficaz. O autor acrescenta que é necessario que haja uma tomada de deciséo para a
identificacdo e definicdo do problema, detalhamento dos problemas identificados e solucGes a
partir das informacdes existentes e, por fim, uma comparagédo abrangente de possiveis solucdes
e alternativas para cada problema identificado.

Moritz e Pereira (2006) afirmam que as organizacfes precisam tomar decisdes que
oferecam multiplas opg¢des de solugdes sempre que surge um problema. Além disso, mesmo
que haja apenas uma op¢ao de solucdo a seguir, pode haver a opgéo de adotar ou ndo essa opgao.
Esse processo de escolher o caminho mais adequado para uma organizacdo em determinadas

circunstancias € chamado de tomada de decisdo ou processo de tomada de deciséo.
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A tomada de deciséo € uma escolha que visa encontrar uma solucéo, avaliar alternativas
de acéo e implementar um plano desejado visando a solugdo de um determinado problema ou
escolher um caminho para o desenvolvimento de uma organizacdo. Para tomar uma deciséo, é
necessario analisar as caracteristicas da estrutura decisoéria e a incerteza, importancia e urgéncia
causada pela decisdo (BRAND; DA SILVA, 2022).

Portanto, diferentes atores podem estar envolvidos, dependendo do nivel de tomada de
decisdo. Estes podem ser realizados por funcionarios publicos, como governadores e ministros,
diretores organizacionais, supervisores, administradores, engenheiros e até mesmo um ou mais
6rgdos (ndo necessariamente um). O nome do tomador de decisdo, portanto, pertence a pessoa
que é responsavel por tomar a decisdo e que tem autoridade para confirméa-la (SILVA, 2019).

2.1.1 Decisdes programadas e ndo programadas

De acordo com Maximiano (2009) as decisdes iniciais podem ser categorizadas em dois
tipos, programadas e ndo programadas, dependendo de qudo bem a organizagdo conhece a
situacdo do problema.

Para o autor, a tomada de decisdo programada faz parte do conjunto de solu¢des de uma
organizacao. Eles resolvem os problemas que enfrentamos antes e sempre funcionam da mesma
forma. Nesses casos, ndo ha necessidade de diagnosticar, desenvolver alternativas e escolher
seu proéprio curso de acdo. Dessa forma, basta aplicar a abordagem pré-definida. Portanto, os
exemplos de decisdes programadas incluem politicas, algoritmos, procedimentos e regras de
decisdo.

Segundo Lima (2014) as decisdes programadas acontecem o tempo todo nas operacoes
diérias de uma organizacdo, especialmente no nivel operacional. Elas representam um conjunto
de solucdes pré-estabelecidas para resolver problemas que ocorrem constantemente de maneira
semelhante, como manutencdo de maquinas e equipamentos, procedimentos de criacdo de
programas de producdo com base nos requisitos do cliente.

Ja por outro lado, Maximiano (2009) define que as decisdes ndo programadas sdo
preparadas uma de cada vez para resolver problemas que ndo podem ser resolvidos com
solugdes padréo. Estas sdo as novas atitudes que as organizagOes estdo enfrentando pela
primeira vez, permitindo diferentes abordagens, cada uma com seus proprios pontos fortes e
fracos. Este tipo de situacdo requer um processo continuo de analise desde a compreenséo do

problema até a tomada de decisao.
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Esse tipo de decisdo é caracterizado pela imprevisibilidade, como o surgimento de novos
concorrentes e o esgotamento de certos tipos de matérias-primas. Por serem mais complexos,

sdo atribuidos ao nivel organizacional ou estratégico da empresa (LIMA, 2014).

3 METODOLOGIA

Considerando que o estudo tem como objetivo analisar os fatores que influenciam a
tomada de decisdo de na empresa de assisténcia de saide em Serra Talhada, esta pesquisa
caracteriza-se como descritiva no que diz respeito aos objetivos, pois pretende descrever os
mecanismos de tomada de decisdo que fazem parte do ambiente dos gestores. Quanto a
abordagem, pode ser classificada como qualitativa, sendo realizada uma revisao bibliografica
em livros, sites, periddicos, artigos e no Google Académico para obter maior embasamento
tedrico sobre a tematica estudada.

A pesquisa qualitativa, segundo Minayo (2008) refere-se ao estudo da histdria,
relacionamentos, representacdes, crencas, percepcdes e opinides, e interpretacdes de como as
pessoas vivem, elaboram, sentem e pensam sobre si mesmas. De acordo com Vieira, Lima e
Milan (2022) as técnicas qualitativas ndo apenas nos permitem explicar e entender a
complexidade de nossos objetos de pesquisa, mas também contribuem para o processo de
mudanca em grupos especificos.

Quanto a estratégia de pesquisa, &€ um estudo de caso aplicado a empresa de assisténcia
de salde, de Serra Talhada, utilizado para contribuir com o conhecimento que temos dos
fendmenos individuais, organizacionais, sociais e politicos de um grupo nas questdes de tomada
de decisdo. Para Yin (2005) o estudo de caso representa uma estratégia de pesquisa
recomendada para uma situacdo em que 0 “como” e 0 “por qué” sdo questdes de pesquisa
proeminentes e descritivas. Para esse tipo de pesquisa, 0s pesquisadores usam o que chamamos
de fontes de evidéncia: documentos, escrituras, entrevistas, artefatos fisicos e observacGes
participativas diretas.

Dessa forma, o tratamento de informacgdes foi baseado na analise de contetdo que é
empregada no processamento da informacdo, com base nas modalidades de andlise tematica.
Fazer analise tematica é descobrir o nicleo de sentido que constitui a comunicagao, cuja
presenca e frequéncia sdo importantes para o alvo pretendido da anélise. Essa analise é dividida
em trés fases. A primeira corresponde a pré-andlise e consiste na selegéo inicial dos documentos

a serem analisados, um esboco dos objetivos da pesquisa relacionados ao material coletado e o
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desenvolvimento de indicadores para orientar a interpretacdo final. A segunda etapa é a
exploracdo do material relacionado as operacdes de classificacdo voltadas para a identificagdo
de categorias, e 0 processo de reducdo de textos a palavras e frases significativas, visando
chegar ao cerne da compreensédo do texto. Na terceira e Ultima etapa, os dados importantes sdo
organizados e relacionados aos aspectos teoricos. Isto diz respeito ao processamento dos
resultados obtidos e sua interpretacdo (MINAYO, 2008).

A pesquisa foi realizada em uma empresa prestadora de servi¢cos em saude, localizada
na cidade de Serra Talhada/PE. A escolha ocorreu por se tratar de uma organizacao estruturada,
onde acontecem processos de tomada de decisdo em todos os niveis e a todo momento no
ambiente institucional.

Definiu-se a aplicacdo de um questionario estruturado mediante plataforma do Google
Forms, sendo um formulario online com 4 perguntas, em forma de escala classificatéria, sobre
a forma que o processo decisorio pode influenciar nos mecanismos de uma organizagdo, onde
foram direcionadas aos gestores que aceitaram participar voluntariamente, em que houve 11
respondentes e se caracterizaram como amostra de agrupamento deste estudo.

Os dados da pesquisa foram coletados entre julho e agosto de 2023, utilizando gestores
de uma empresa prestadora de servi¢cos em salde em Serra Talhada/PE. E, ap6s a coleta, 0s
dados foram estruturados em gréficos e apresentados, de forma descritiva, nos textos, que estao

localizados nos resultados.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O seguinte tépico vai apresentar os resultados obtidos a partir da coleta de dados da
pesquisa, 0s quais sdo apresentados em forma de graficos e textos explicativos, para melhor
compreensdo dos leitores. Para elaboracao, utilizou-se o processo decisério como um formador
de resultados, comunicacdo na tomada de decisao, impactos de decisGes centradas e critérios a

serem observados na tomada de decisédo.

Gréfico 1 — Processo decisério como um formador de resultados
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Na sua concepgao, uma gestao ndo tdo presente e nem tdo engajada, no qual, ndo
utilizam critérios nas tomadas de decisdes da empresa, afeta nos resultados dentro
da organizagéo?

co

8 (72,7%)

1(9,1%) 1(9,1%)

O | =
0

1 2 3 4 5

Fonte: Elaboracéo prépria (2023)

O grafico 1 buscou demonstrar a percepcdo dos gestores quanto ao processo decisério
como um formador de resultados na organizagdo. Dentre as respostas, 72,7% marcaram que
esse processo tem grande influéncia nos resultados, 9,1% que tem uma parcela de relevancia e
9,1% que o fator de tomada de decisdo ndo tem papel fundamental nos resultados da empresa.

Nesse contexto, as respostas com maior percentual se alinham com o pensamento de
Ramos e Fernandes (2023), onde os autores afirmam que a tomada de decisdo € um tema
importante para as organizacGes, principalmente quando o foco esta na formulacdo e
implementacdo da estratégia. A tomada de decisdo é comum na vida de um gestor e muitas
vezes envolve compromissos de longo prazo que podem ndo compensar totalmente os recursos
investidos. No entanto, o percentual que consideram o processo decisorio pouco relevante, esta
condicionado ao conceito que a ciéncia da administracdo pouco contribuiu para o trabalho
desses especialistas ou gestores, porque 0os métodos de tomada de deciséo diferiam pouco dos
gerentes do século XIX (RAMOS; FERNANDES, 2023).

Grafico 2 — Comunicacgdo na tomada de deciséo
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A falta de comunicacgao influencia nas tomadas de decisdes dentro da organizagdo?

10 (90,9%)

75

50

25

(0% (0%) (0%

0(0%) ) 1(9,1%) D)
0.0 ‘ ‘
1 2 3 4

Fonte: Elaboracao propria (2023)

O gréfico 2 buscou mostrar a anélise dos gestores acerca da relevancia da comunicagao
na tomada de decisdo. Dentre os resultados, foram: 90,9% que consideram a comunicacdo
importante no processo de decisdo e 9,1% acham que esse fator contribui em partes para o
tomador de deciséo.

Nessa perspectiva Neis (2018) analisa que a comunicacao € de extrema importancia na
tomada de decisdo, pois é de acordo com ela que se consegue encontrar solu¢des mais rapidas,
buscar alternativas e colocar em pratica o que foi planejado, sempre escolhendo o melhor
caminho para 0s processos da organizacdo. Assim, como na pesquisa, 0 autor avalia a
comunicacdo como um fator primordial na tomada de decisdo, seja ela para solucionar um

problema ou planejar o que deve ser feito em determinado momento.

Gréfico 3 — Impactos de decisdes centradas

Decisdes centradas em apenas um gestor dentro da organizagao, impactam
positivamente ?

7 (63,6%)

[N

2 (18.2%)
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Fonte: Elaboracéo propria (2023)

O grafico 3 tentou apresentar através da percep¢do dos gestores sobre os impactos
causados pelas decisdes centradas em apenas um elemento na organizagdo. Entre as respostas,
63,6% acham que esse tipo de decisédo nunca impacta positivamente nos processos da empresa,
9,1% que essas decisdes poucas vezes podem contribuir de forma positiva e 27,3% acham que
muitas vezes essa tomada de decisdo pode impactar de maneira positiva.

Portanto, assim como afirma Caldas (2023), que confirma as teorias da pesquisa, ter um
processo de tomada decisdo ndo estruturado que capte problemas e oportunidades, onde nédo
possa ter diagndsticos e alternativas para melhores opg¢des de tomada de decisdo, deixando
assim uma centralidade na decisdo, pode gerar impactos que prejudiquem a eficacia do processo
de decisdo. O autor acrescenta que € necessario que haja interligacdo entre os tomadores de
deciséo, onde esses processos busquem determinar problemas e solugdes de forma eficaz e
rapidamente. Dessa forma, ter decisfes centradas em apenas um gestor, proporcionando uma
demanda muito grande de decisdes em unico receptor e gerando problemas na cadeia de

comando.

Gréfico 4 — Critérios a serem observados na tomada de decisdo

Segundo Hammond (2004) por mais complexa que seja uma decisio, se 0s seis
critérios forem respeitados, sua eficacia se traduz em menor chance de erro. Esses
seis critérios sdo:

1- Focar no que realmente importa;

2- Definir uma atitude ldgica e consistente;

3- Identificar fatores subjetivos e objetivos e combinar pensamento analitico (dados
e informagdes) com pensamento intuitivo (reconhecimento de problemas);

4- Trabalhar apenas com as informagdes necessarias para analisar e resolver o
problema apresentado;

5- Orientar e induzir a obter dados relevantes e opinides relevantes e consistentes;
6- Ser descomplicado, seguro, facil de usar e flexivel.

Em uma escola de 1 a5, o quio s3o utilizados critérios como estes apresentados
acima na organizagao?

8 (54.5%)

3 (27.3%)

1 (9.1%) 0{0%) 1(9.1%)

o

1 2 3 4 5
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Fonte: Elaboracéo propria (2023)

Ja o gréfico 4 buscou exibir na visdo dos colaboradores os critérios a serem observados
na tomada de decisdo na organizagdo. Onde os resultados obtidos foram: 63,6% consideram
esses critérios pouco vivenciados no contexto organizacional no que diz respeito ao processo
decisorio, 27,3% que muitas vezes esses critérios sdo utilizados e 9,1% que sempre sdo usados
dentro da empresa.

Com isso, pode-se afirmar que a abordagem desses diversos critérios ndo € mencionada
ou tratada dentro do ambiente organizacional. Dessa forma, é notdrio que isso pode causar a
empresa transtornos ou atos que ndo podem ser corrigidos, inibindo assim acdo de determinada
tomada de decisao, deixando de lado assim uma chance de aproveitar decisdes bem trabalhadas
(MAXIMIANO, 2009).

Portanto, Brand e Da Silva (2022) ressaltam que quando se trabalha em um ambiente é
necessario construir critérios de gestdo de decisdo que envolve determinar 0s meios a serem
utilizados. Cada organizacao desenvolve e constrdi seu préprio conjunto de critérios, que serdo

consistentes com os objetivos estratégicos da organizacao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo investigou as dificuldades no processo de tomada de decisdes, identificando
mecanismos que possam ajudar no melhoramento na tomada de decisé&o e analisou mais afundo
acles que impactam diretamente nos problemas ocasionados por péssimas decisdes em torno
da organizacdo. Por meio do levantamento de dados obtidos no formulario com os gestores de
uma empresa de saude de Serra Talhada-PE, sobre a percep¢do da tematica proposta.

Obtendo uma amostra de 11 gestores respondentes no ano de 2023. Para o alcance do
objetivo utilizou-se a abordagem qualitativa e descritiva. Os resultados indicaram que por mais
gue os gestores considerem o processo de tomada de decisdo um tema importante no ambiente
organizacional, ainda faltam padrdes que se adequem com 0s conceitos atuais, onde ocasiona
um problema nos mecanismos que rodeiam o tomador de decisdo, condicionando assim uma
sobrecarga e, consequentemente, um gargalo que limita as acdes do colaborador, proporcionado

um problema para apenas um membro da organizacao.
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Nesta perspectiva, tendo em vista o problema de pesquisa foi possivel observar que o
processo de tomada de decisdo por parte dos gestores podem influenciar diretamente na cadeia
de comando de uma organizacéo, isso porque quando se trata de fungdes gerenciais, o agente
tomador de decisdo deve ter em si alguns critérios que podem impulsionar em uma boa deciséo
no ambiente empresarial, que quando ndo se h4 um entendimento suficiente sobre esses
processos, a empresa fica propensa a desencadear diversos impactos ou problemas em torno da
cadeia de comando e futuramente desenvolver falhas em todos os niveis administrativos.

Para analisar os critérios gerenciais de uma organizacao, isso porque ele tem um papel
de designar quais decisfes sdo boas ou ruins e, dessa forma, tracar meios que fomentem esse
processo, ou seja, sem esse entendimento o tomador de decisdo fica mais propenso a cometer
erros e gerar problemas em sua cadeia de comando.

Este trabalho sofreu algumas limitacGes de estudo que podem ser abordadas em
pesquisas futuras, onde pode ser estudado uma amostra maior de empresas ou mais especificas,
discutir caracteristicas que ndo foram consideradas nesta investigacdo, comentar sobre outros
tipos de analise qualitativa.

Diante do exposto, os resultados encontrados nesta pesquisa representam um avango em
relacdo aos estudos anteriores sobre a temética ao investigar a relacdo entre processo de tomada
de decisdo e os fatores que o influenciam na organizacdo. Por estes motivos, a pesquisa também
pode estimular sugestdes para novos estudos mais aprofundados, assim, pesquisas futuras
podem tentar abranger um ndmero maior de empresas, bem como, pode-se levar em
consideracdo outros conceitos dentro do tema, ou até mesmo fatores externos que influenciaram
nesses fatores. Outras andlises dentro do tema de tomada de decisdo nas empresas podem ser
abordadas de diversas maneiras, sendo deveras interessante, e que também € uma garantia de

resguardo dos interesses das organizacdes.
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DECISION-MAKING PROCESS: A case study in a company providing health
services in the city of Serra Talhada- PE.
Abstract

The decision-making process can be seen as an organized and systematic action that aims to select the most
advantageous alternative in certain circumstances, that is, this type of decision generally seeks to minimize losses
or create situations that benefit it. The problem is related to the difficulty in the decision-making process that can
influence the processes of a healthcare company. This study aims to investigate the difficulties in an organization's
decision-making process. The theoretical framework covers the characteristics and aspects related to the decision-
making process and decision-making models. It is classified as descriptive with a qualitative approach, with data
obtained through a case study with a questionnaire in a health services company in the city of Serra Talhada-PE.
With this, it analyzed the characteristics that involve decision-making processes, reporting analyzes based on
answers presented in the proposed questionnaire. The results indicate that the decision-making process can have a
direct influence on an organization's chain of command and that this can generate problems that impact the
processing of a company's essential activities. For this reason, the decision maker is the important component for
analyzing the management criteria of an organization, because he has the role of designating which decisions are
good or bad and, in this way, devising means that encourage this process, that is, without With this understanding,
the decision maker is more likely to make mistakes and generate problems in their chain of command.

Keywords: Decision-making process. Decision maker. Chain of command. Decision types.

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES: Estudio de caso en una empresa prestadora
de servicios de salud en la ciudad de Serra Talhada-PE.

Resumem

El proceso de toma de decisiones puede verse como una accion organizada y sistematica que tiene como objetivo
seleccionar la alternativa més ventajosa en determinadas circunstancias, es decir, este tipo de decisiones
generalmente busca minimizar pérdidas o crear situaciones que lo beneficien. El problema esta relacionado con la
dificultad en el proceso de toma de decisiones que puede influir en los procesos de una empresa sanitaria. Este
estudio tiene como objetivo investigar las dificultades en el proceso de toma de decisiones de una organizacion.
El marco teérico cubre las caracteristicas y aspectos relacionados con el proceso de toma de decisiones y los
modelos de toma de decisiones. Se clasifica como descriptivo con enfoque cualitativo, con datos obtenidos a través
de un estudio de caso con cuestionario en una empresa de servicios de salud de la ciudad de Serra Talhada-PE.
Con esto, analizo las caracteristicas que involucran los procesos de toma de decisiones, reportando analisis basados
en las respuestas presentadas en el cuestionario propuesto. Los resultados indican que el proceso de toma de
decisiones puede tener una influencia directa en la cadena de mando de una organizacién y que esto puede generar
problemas que impacten el procesamiento de las actividades esenciales de una empresa. Por esta razon, el tomador
de decisiones es el componente importante para analizar los criterios de gestion de una organizacion, porque tiene
el rol de designar qué decisiones son buenas o malas y, de esta manera, idear medios que fomenten este proceso,
es decir, sin Con este entendimiento, es més probable que quien toma las decisiones cometa errores y genere
problemas en su cadena de mando.

Palabras clave: Proceso de toma de decisiones. Tomador de decisiones. Cadena de mando.
Tipos de decision.
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