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RESUMO

Debate o fluxo da informacdo estratégica para a gestdo empresarial a partir do
servico oferecido pelo Nucleo de Inovacdo e Empreendedorismo do Instituto
EuvaldoLodi (IEL) — a Rede de Tecnologia (RETEC-AM). Valida tal foco de pesquisa
considerando que o ambiente dinamico dos Ultimos anos obrigou as empresas a
buscarem um continuo aperfeicoamento para se tornarem competitivas, para isso se
apropriaram do gerenciamento estratégico da informagdo como ferramenta para
viabilizar sua permanéncia no mercado A pesquisa caracteriza-se a como
exploratério-descritiva, fazendo uso do método quali-quantitativo, empregando a
pesquisa bibliografica e de campo. Levanta junto ao sistema de registro da RETEC-
AM a quantidade de demandas atendidas nos anos de 2009 e 2010, considerando
como sujeitos da pesquisa 0s que os realizaram mais de duas demandas nesse
periodo.Para analise do sujeito foram contatados os usuarios da RETEC-AM, onde
0s mais acessiveis foram convidados a participar da pesquisa.Analisa a forma como
os empreendedores da cidade de Manaus utilizam em seu ambiente organizacional
as informacgdes fornecidas pelo servigo de informacao. ldentifica as necessidades da
demanda e de que forma as informacdes sédo aplicadas na gestao ou nos processos
de inovacao.

Palavras-chave: Gerenciamento estratégico da informacg&o. Produtos e servigos de
informacgdo. Informacéo para negécios. Rede de Tecnologia do Amazonas.


http://www.docu-track.com/buy/
http://www.docu-track.com/buy/

INTRODUCAO

O ambiente dinAmico do século XXI imp&e as organizagfes investimentos em
inovagdo e evitando que estas sejam surpreendidas por acdes do mercado
competitivo, estas devem dispor deinformagdes precisas no momento certo.

Com a propagacao e evolucéo das tecnologias de informacdo e comunicagao
(TICs) oportunizou-se a disponibilizacédo de informagdes em larga escala que, no
lugar de facilitar o acesso e uso, criou barreiras para o usuario, tendo em vista que o
processo de selecdo e recuperacdo € lento e a disponibilizagdo para tomada de
decisao nao possui a celeridade desejada.

Nesse contexto surge 0 Nucleo de Inovacdo e Empreendedorismo do Instituto
EuvaldoLodi (IEL), que atua por meio da Rede de Tecnologia do Amazonas
(RETEC-AM) e instituicOes parceiras, tais como: FIEAM, SESI, SENAI, SEBRAE-AM
e outras, com o objetivo de fornecer informagdes para a gestdo empresarial, sendo
capaz de oferecer suporte e intermediar servicos e produtos para o desenvolvimento
do negocio.

O estudo tem como ponto central examinar os tipos de duavidas e
guestionamentos dos usuérios da RETEC, identificando quais sdo as informagdes
demandadas e como elas auxiliam nos processos decisérios das empresas na
cidade de Manaus. Visando tracar o perfil dos usuarios do servigo, avaliar o tipo da
necessidade da demanda dos usuérios, identificar quais informagdes 0s usuérios
costumam buscar para auxiliar no processo decisorio e por fim, diferenciar como sao

aplicadas as informagdes fornecidas.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.10bjetivo Geral
Examinar o uso das informacdes fornecidas pela RETEC no auxilio a tomada

de decisao nas organizagdes.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Tracar o perfil dos usuarios do RETEC;

e Avaliar o tipo de necessidade da demanda dos usuérios do RETEC,;

e Identificar quais informag6es 0s usuarios costumam buscar para auxiliar no
processo decisorio;

e Diferenciar como séo aplicadas as informag¢des fornecidas.

1.3 JUSTIFICATIVA

Para que uma organizacéo seja bem sucedida e consiga atingir suas metas
de forma eficiente e eficaz, ndo basta que esta possua grande capital financeiro ou
contingente de colaboradores, mas que possa se sobressair frente a concorréncia,
buscando inovacao e diferenciacédo de seus produtos ou servigos para agregar valor,
para se destacar no mercado onde esteja atuando ou queira atuar.

Algumas organiza¢bes ainda ndo conseguem compreender a dindmica do
mercado de modo a permitir que seus negocios se tornarem viaveis para aplicar
investimentos de maneira segura. Para tal, necessitam buscar informagcdes para
suporte no gerenciamento dos seus negécios bem como maneiras de
empregartecnologias e inovagao que possibilitem a melhoria da qualidade e da
produtividade além de mecanismos estratégicos para enfrentar problemas ou para
maximizar os lucros (produtividade).

Partindo desse ponto de vista, a gestdo da informagdo segundo
Woodmanapud Dante (1998, p.135, tradugdo nossa): “[...] é tudo relacionado com a
obtencdo dainformacdo adequada, na forma correta, para a pessoa indicada, ao
custo adequado, notempo oportuno, no lugar apropriado, para tomar a atitude
correta’.

Observa-se que a informagdo passa a ser um instrumento essencial as
organizagles, por qual, na maioria das vezes, flui implicitamente nos processos

gerenciais. Porém, se ndo tratada corretamente e disponibilizada a quem possa
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tomar as decisfes no prazo necessario, ela perde o seu valor estratégico, portanto,
deve-se utilizar de maneira inteligente e racional, a fim de assegurar a eficiéncia da
gestao organizacional e assim, alcancgar suas metas e objetivos.

Assim, esse estudo surge com intuito de examinar de que forma
empreendedores buscam a RETEC/AM como suporte de intermediacdo para
implantagdo de inovagdes ou para buscar informagdes que servirio como insumos

as decisfes das empresas, visando tracar e compreender o fluxo de informacéo.

2REFERENCIAL TEORICO

Visando fornecer base tedrica para a pesquisa, buscou-se na literatura
fundamentacéo adequada, por meio de pesquisas e artigos publicados por outros
autores sobre o tema e correlatos, de modo a possibilitar o debate de alguns termos

e conceitos relevantes para a compreensao do contexto da pesquisa.

2.1 Rede de Tecnologia do Amazonas(RETEC/AM)

O Instituto EuvaldoLodi (IEL), entidade criada em 1969 pela Confederacao
Nacional da Industria (CNI) com a finalidade de promover a interacdo entre a
industria e a universidade, atualmente é o 6rgdo responsavel também em oferecer
servigos voltados para o aprimoramento da gestéo e capacitacdo empresarial, com o
objetivo de contribuir com o desenvolvimento e fortalecimento da industria brasileira
no mercado nacional e internacional.

Possui 96 unidades de atendimento e atuag&o nos 27 Estados da Federacéo.
Sua estrutura organizacional permite e estimula a autonomia de gestdao de seus
escritorios regionais, que adaptam as diretrizes gerais as realidades locais.

A RETEC foi criada em setembro de 1998, um servico do IEL - Nucleo
Regional Bahia (IEL/BA). Ideia gerada a partir de uma visita dos dirigentes regionais
a Universidade de Tecnologia de Compiegne (UTC), na Franca, e ao Instituto
Cataldo de Tecnologia (ITC), na Espanha. Nesse tempo existia no Brasil a Rede de
Tecnologia (REDETEC) situada no Rio de Janeiro e o Férum de Tecnologia da

Bahia (FORUMTEC) na Bahia, associadas ao know-howdas instituices visitadas,


http://www.docu-track.com/buy/
http://www.docu-track.com/buy/

aperfeicoaram a ideia e criaram a Rede de Tecnologia baiana, com a misséo de
integrar ofertas e demandas tecnolégicas que contribuissem para a capacitacdo e
competitividade das empresas, tornando-se referéncia no pais.

Em 2001, iniciou o processo de transferéncia de tecnologia e de servigos da
RETEC-BA para outras unidades da CNI por intermediacdo do IEL Nacional.
Atualmente, a RETEC Nacional esta presente nos estados do Amazonas, Bahia,
Ceara, Distrito Federal, Minas Gerais e Parana.

Proporciona principalmente para os micros, pequenos e empreendedores
individuais, acesso gratuito ao conhecimento necessario para que alcancem
melhores indices de crescimento, de competitividade, de qualidade de produtos e
servigos e de desempenho de mercado. A base se constroi a partir das demandas
dos wusuérios, as informacdes para negocios sdo distribuidas em formatos
adequados aos usuarios, podendo ser baseados conforme as necessidades,
facilidade de uso, qualidade, confiabilidade das informac¢fes, adaptabilidade a

realidade local, visando economia de tempo ou custo.

2.2 Informagéo para negocios

A informag&o é o insumo que movimenta a nova economia mundial, onde as
organizacOes capazes de dominar as habilidades informacionais se sobressairédo no
mercado. Segundo Peter Drucker apudMcGee e Prusak (1994, p.211), informagao:
“[...] sdo dados dotados de importancia e propdsito”. De fato, dados em si mesmos
ndo tém finalidade util, mas quando agregado de valores, contextos, aplicacdes na
organizacgao, tornam-se Uteis e explicitas, logo se transforma em informacao.

Um dos muitos recursos que comp8em uma organizacdo € a informacdao.
Apesar de na maioria das vezes fluir implicitamente num processo gerencial, se faz
necessario utilizd-la de maneira inteligente para assegurar a competitividade e
melhorias na gestao organizacional.

Partindo desse ponto de vista, a Gestdao da Informacédo (Gl) segundo
WoodmanapudPonjudnDante (1998, p.135, tradu¢édo nossa):“[...] é tudo relacionado
com a obtencao da informagéo adequada, na forma correta, para a pessoa indicada,
ao custo adequado, no tempo oportuno, no lugar apropriado, para tomar a atitude

correta”.
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Pode-se compreender que a Gl envolve um conjunto sistematico, que
estrutura a informacdo para a atividade de gestdo organizacional, trabalhando os
fluxos formais com foco no negécio.

CorneliusBurk e Forest W. Hortonapud PonjuanDante (1998, p.136, traducdo
nossa), seguindo o mesmo raciocinio de Woodman, porém com um enfoque mais
abrangente dentro da visédo corporativa, definem Gestédo de Recursos de Informacéo
(GRI):

A GRI persiste associar a informacgéo para o beneficio da organizacdo em
sua totalidade mediante a exploracdo, desenvolvimento e otimizagcdo dos
recursos de informagdo. Os interesses da organizacdo geralmente se
manifestam nas metas e objetivos corporativos. Portanto, a gestdo de
recursos de informacéo, € o vinculo gerencial que conecta os recursos de
informacdes corporativas com as metas e objetivos da organizacao.

A importancia da gestdo estratégica da informacédo tornou-se uma ferramenta
essencial para a sobrevivéncia de empreendimentos na era da informacao.
Conforme McGee e Prusak (1994, p.72): “[...] em todos os segmentos de negécio,
uma empresa chegara a lideranca através do uso da informacdo como uma arma
competitiva, e no processo, mudando as regras da competicao para todo mundo”.

No contexto explicitado, a gestdo da informacgéo é necessaria para a eficaz
vantagem competitiva, ferramenta essencial na tomada de deciséo para insergéo ou

sobrevivéncia no mercado. McGee e Prusak (1994, p.73) relatam que:

A estratégia de produtos/servigos baseados na informacao tem como ponto
de partida a capacidade exclusiva que uma empresa obtém pelo uso
estratégico da informacgdo, [...] procura-se embutir a informacdo em
produtos e servigos ja existentes.

A capacidade de exclusividade obtida por uma empresa em um ambiente
onde a personalizacdo de produtos e servigos torna-se cada vez mais apreciados
pelos clientes que buscam satisfazer as suas necessidades cria uma oportunidade
gue, se bem aproveitada,torna-se um recurso para a lucratividade da empresa na
medida em que fideliza e conquista novos clientes.

De acordo com Cavalcanti (1995, p.05), quando a organizagdo conseguir
disponibilizar a informacédo certa no momento certo, esta acado permitira a empresa
uma vantagem competitiva.

Em ambientes de constante mutacgéo, tais informagbes quando sendo de

rapido acesso, de proveniéncia confiavel e de forma precisa contribuem para a
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sobrevivéncia e o crescimento da empresa; porém, informac¢do ndo € um fim, mas
um meio, portanto havendo a necessidade de um gestor capaz de compreendé-la,
como afirma Beuren (2000) apud Albuquerque (p.30, 2004): “Para que seja
assegurado o valor estratégico da informagdo, € necessario um conjunto de tarefas
(modelo de gerenciamento) conectadas logicamente sob a responsabilidade de um
gestor”. Dessa forma,sera possivel reunir informac6es com énfase no ramo de
atuacdo da organizagdo, bem como adequar cada tarefa conforme o nivel de
importancia para esta.

Ao referir-se a informacdo para negdécios, nos reportamos ao conceito de
Vernon (1984) apud Borges e Campello (1997, p.150):

Informagbes para negdcios sdo dados, fatos e estatisticas publicados,
necessarios a tomada de decisdo nas organizacfes de negdcios, publicas
ou privadas, bem como no governo. Inclui informacdes mercadoldgicas,
financeiras, sobre bancos e empresas, leis e regulamentos de impostos,
informacdes econdmicas e comerciais, bem como informacéo factual sobre
0 ambiente no qual os negdcios se realizam.

Percebe-se a informacgdo para negocios como todo e qualquer dado que visa
subsidiar as decisdes de uma organizagcdo. Existe uma diversidade de materiais
produzidos na area, porém com nomenclaturas diferentes e separadas conforme as
especificidades, umas de facil recuperacdo, outras nem tanto, necessitando de um
tratamento adequado antes da disponibilizagcdo a quem interessar.

Ainda sobre informacdes para negoécios, os autores consideram que as fontes

podem ser classificadas em formais e informais:

Ha também uma tendéncia em se classificar as fontes de informacéo para
negocios em informais e formais, sendo as primeiras aquelas resultantes de
encontros, tanto no proprio ambiente de trabalho, como em eventos
externos a organizacgao, tais como seminarios, workshops, conferéncias etc.
As fontes formais s&o aquelas registradas e, portanto, passiveis de
recuperacdo em sistemas de informagédo. (BORGES; CAMPELLO 1997,
p.151)

A respeito disso, o que difere uma da outra € o suporte e o nivel de
processamento ao qual a informacdo foi submetida. Quando estruturada,
organizada, com um objetivo a ser alcancado, e representadas em suportes fisicos €

formal. Ja a informal pode ter um objetivo, mas ndo sera este a atividade fim, ela néo
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tem uma estrutura definida, porém a informacdo € transmitida (envolve
essencialmente fontes humanas).

Durante muito tempo era comum encontrar na literatura o conceito de
informacdo para negocios de forma implicita, ou ainda como sinbnimo do termo
informacdo tecnoldgica, porém, vale destacar que apesar da proximidade trata-se de
terminologias distintas. Entretanto, € importante apontar o conceito apresentado por
Aguiar (1991, p.11, grifo do autor), onde afirma que:

[...] a informacé&o tecnolédgica é todo tipo de conhecimento relacionado
com omodo de fazer um produto ou prestar um servico, para colocé-lo no
mercado, servindo, entdo, para: a) constituir insumo para o desenvolvimento
de pesquisas tecnoldgicas; b) assegurar o direito de propriedade industrial
para uma tecnologia nova que tenha sido desenvolvida; c) difundir
tecnologias de dominio publico para possibilitar a melhoria da qualidade e
da produtividade de empreendimentos existentes; d) subsidiar o processo
de gestdo tecnoldgica; e) possibilitar o acompanhamento e avaliacdo de
tendéncias de desenvolvimento tecnolégico; f) permitir a avaliacdo do
impacto econdmico, social e ambiental das tecnologias.

Nota-se que informacdo tecnoldgica € um conceito extenso, e possibilita a
inclusdo do termo “informacdes para negocios”, este por sua vez, possui uma
abrangéncia maior por representar todo e qualquer tipo de organizacdo, enquanto
informacdo tecnoldgica esta mais direcionada a préatica das industrias.

E necessario conhecer as diferencas entre terminologias, para ter clareza do
gue se pretende estudar ou mesmo na hora de buscar a informagao para solucionar

algum problema, conforme exposto no quadro 1.

Informacdao tecnoldgica Informacao para industria Informacao para negocios

Contemplado na definicdo de
informacdo para indUstria,
pois, 0 que Se espera € que
estas possam subsidiar a
tomada de decisdo nas
organizacoes.

Relacionado com 0 modo de fazer|{Conjunto de conhecimentos a fim
um produto ou prestar um servi¢o,|de  monitorar as  variaveis
para coloca-lo no mercado. macroambientais.

Quadro 1 - Diferencas entre terminologias.
Fonte:Adaptado deBORGES; CAMPELLO (1997).

A prestagcdo de servicos de informacdo para negoécios visa fomentar
estratégias que prospectem inovagdo e processos de gestdo eficaz, consiste
segundo Abellapud Borges; Carvalho (1998, p.77): “[...] em identificar necessidades,
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promover meios confiaveis de captacdo e manipulacdo dessas informacfes, bem
como promover 0 acesso a informacao”.

Sabe-se que a informacdo desempenha papel fundamental na definicdo e
execucao da estratégia e prospeccgdo de inovagbes. O conceito de inovacao aqui
compreendido, parte dos principios da teoria schumpeteriana, os quais afirmam que:

Inovagédo significa ‘fazer as coisas diferentemente no reino da vida
econbmica’. As inovagdes podem ocorrer da seguinte forma: a) introducao
de um novo bem néo familiar aos consumidores ou entdo de nova qualidade
de um certo bem; b) introducdo de um novo método de producao - método
ainda nado experimentado dentro de certo ramo produtivo, mas que nao
precisa obrigatoriamente derivar de qualquer descoberta cientifica; c)
abertura de um novo mercado, ou seja, um mercado em que o produto de
determinada industria nunca tivera acesso antes, independente deste
mercado ter ou ndo existido anteriormente; d) descoberta de uma nova
fonte de matéria prima ou de produtos semi-acabados, também,
independente desta fonte ter existido ou ndo anteriormente; e e)
reorganizacdo de uma industria qualquer, como a criagdo ou a ruptura de
uma posi¢do de um monopdélio. (MORICOCHI; GONCALVES, 1994, p.30)

7 hY

Inovacdo é na contemporaneidade indispensavel a competitividade de
qualquer organizacio. E o fazer diferente que o tornard sobrevivente no mercado
cada vez mais personalizado e exigente. Essa melhoria nos processos, produtos ou
servigos é uma das formas de galgar novos clientes e aumentar os lucros.

Ademais, Tavares; Kretzer e Medeiros (2005) elucidam que a concepcgéo
schumpteriana de inovacdo prop8e possuir carater técnico e organizacional,
desmembrando assim, o proprio objeto da inovagdo. Sua introducdo ndo esta
vinculada necessariamente a tecnologia ou ciéncia, mas a melhoria dos processos,
produtos ou servicos, possibilitando desta forma alavancar as vantagens
competitivas no mercado.

O termo informacdo para negécios, originado na Gré-Bretanha e conhecido
mundialmente por business information principalmente nos paises desenvolvidos,
passou a ser cada vez mais presente na literatura e no meio empresarial brasileiro,
isso ocorre pelo fato de que as tendéncias globais, na medida em que cresce o
namero de empresas instaladas, estas demandam gestores de informacdes
hipereficazes, estes, por sua vez, necessitam de conhecimentos especificos para
subsidiar o processo decisorio.

Tais informacdes devem estar suficientemente agregadas de valor para que

possam de alguma forma, gerar mudanca no campo de atuacdo da organizacao.


http://www.docu-track.com/buy/
http://www.docu-track.com/buy/

Mesmo os candidatos a empreendedores, precisam estar preparados, estudar
detalhes de viabilidade de seu empreendimento antes de se arriscar no mercado
competitivo. Logo, destaca-se que as informacodes, antes consideradas ferramentas
acessOrios nos processos gerenciais, e dispensadas pelo know-how ou
conhecimento processual, torna-se uma ferramenta de extrema importancia, que
somada ao know-how e utilizada com inteligéncia transforma-se numa poderosa
estratégia.

Percebe-se a preocupagdo governamental quanto a organizacdo e
disseminagdo da informacdo para negocios no Brasil, por meio dos pontos de
acesso: criagdo de orgaos, centros, redes, ndcleos especializados e até mesmo as
universidades. Ha& também a participacdo de empresas privadas, que percebem
oportunidade no mercado onde a propria informagédo € a mercadoria e que existem
clientes dispostos a pagar para ter acesso a segmentos especificos de informacéo.

Autores como Lavin (1992); Hayden (1989) apud Borges; Campello (1997)
dividem a informacdo para negocios em interna e externa, sendo a primeira
produzida dentro da propria organizacdo, a segunda, por sua vez, deve ser adquirida
fora da organizacéo.

Nota-se uma tendéncia progressivano surgimento de servi¢gos de informagao
de natureza comercial (SOUZA; BORGES, 1996; LAVIN, 1992; FIGUEIREDO, 1994
apud CENDON, 2002, p.31). No entanto, todas elas partem da pressuposta
importancia da informacéo com principal insumo para que as empresas progridam e
contribuam para o desenvolvimento econdmico e social do pais (BORGES;
CAMPELLO, 1997, p.153).

O fato de surgimento, organizacdo e 0 acesso a esse tipo de informagao
corrobora para que muitas organizacdes alcancem o nivel de qualidade exigido pela

nova configuracdo do mercado, dessa forma mantendo a competitividade.

2.3 Informacgéao estratégica

Segundo Frota e Frota (1994) as informacdes necessarias para a tomada de
decisdes gerenciais transcendem os limites institucionais (organizacionais), seja ela

demandante ou ofertante. As decisdes pela continuidade ou abertura de uma nova
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linha de negdcios (produtos ou servigos) exigem informac¢des do mercado como um
todo ou, pelo menos, das areas de influéncia.

A existéncia de competitividade exige conhecimentos do mercado, e as
organizacbes devem ser capazes de identificar oportunidades de negadcios,
viabilizando decisdes mais corretas nas articulacdes, para antecipar-se as possiveis
varidveis ambientais e sobressair-se a concorréncia.

A capacidade de adquirir, tratar, interpretar e utilizar a informacdo de forma
objetiva e eficaz permite antecipar-se as variaveis micro e macro-ambientais,
possibilitando vantagens no mercado. Gerir a informacao de forma estratégica ndo é
uma tarefa simples quanto parece, tornando-se muito complexa ao considerarmos a
dinamicidade do mercado.

Segundo Cavalcanti (1995, p.05), “[...] quando a organizagdo conseguir
disponibilizar a informacao certa no momento certo, esta agdo permite a empresa
uma vantagem competitiva”.

Antecipar-se as Vvaridveis € permitir um planejamento, tornando-se
instrumento para alcancar a vantagem. Através dessa préatica sera possivel definir o
gue fazer e o que néo fazer, garantindo, dessa forma, melhores resultados.

O monitoramentoinformacional deve ser diario e considerado de tanta
relevancia quantoo acompanhamento financeiro e das pessoas.

A percepcao da importancia de planejar para evoluir e conquistar espago no
mercado corrobora para o apoio governamental ser bastante forte na prospecc¢éo de
projetos de visam melhor organizacdo da informagdo para subsidiar negdcios e
angariar recursos, partindo do pressuposto da importancia da informacdo como
insumo para que as organizagdes progridam e contribuam para o desenvolvimento
econdémico e social do pais.

Todavia, apesar do apoio governamental, as empresas fornecedoras de
informacgdes estratégicas cobram por alguns de seus servigos. Identificam-se ainda
empresas privadas, especialmente no setor financeiro que estdo ingressando no
mercado de fornecimento de informacfes estratégicas (para negocios) na medida

em que hé clientes dispostos a pagar para ter acesso a este tipo de informacéo.

2.4Gestéo da informagéo
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PonjuanDante (1998, p.135, traducdo nossa), define o termo gestdo da
informacdo como “[...] todas as ac¢les relacionadas a ‘obtencdo da informacgéo
adequada, na forma correta, para a pessoa indicada, a um custo adequado, no
tempo oportuno, em lugar apropriado, para tomar a decisdo correta”. E também
tratada por muitos autores da area como Gestdo de Recursos de Informacéo (GRI),
visando associar a informacao para beneficio das organizagdes.

Na concepc¢do de Herrera (2007) a gestdo da informacdo € facilitada pela
instrumentalizacdo da TI, pelos softwares que compde a Inteligéncia do Negdcio
(Business Inteligence), como o0s aplicativos operacionais e de automacao de
escritorios/processos gerenciais.

Existem ainda os sistemas transacionais de Planejamento de Recursos
Empresariais (ERP), CustomerRelationship Management (CRM)responsavel pelo
gerenciamento das relagbes com consumidores, o Supply Chain
Manegement(SCM)para gerenciamento da cadeia de suprimentos, e outras
ferramentasque podem compor um sistema de tratamento da informagéo.

Ao referir-se a tal assunto, Wilson (1997) apudTarapanoff (2006, p.21) define
a gestado da informacdo como aplicacdo de principios administrativos a aquisicao,
organizagao, controle, disseminagcédo e uso da informagao para operacionalizacio
efetiva de organizac¢des de todos os tipos.

Nas organizagOes, o tratamento da informag&o ocorre por meio de sistemas
eletrbnicos de processamento de dados, que além deprocessar, possibilitam
arquiva-los, recupera-los, classifica-los, bem como organiza-los para posteriormente

serem disponibilizados e utilizados, sendo um fator diferenciador de sucesso.

2.5Inteligéncia Competitiva (IC) e organizacional

A origem da Inteligéncia Competitiva (IC) remete a necessidade militar de
conhecer o inimigo, identificar seus pontos fortes e fracos, intuir o pensamento dos
generais que comandam os exércitos, de forma a escolher e posicionar-se
vantajosamente nas batalhas.

No inicio, a IC possuia uma caracteristica basica: monitorar a concorréncia.

Estava preocupada inicialmente na localizagdo de informagdo antes dos
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concorrentes, a fim de integra-los aos sistemas de informacdo utilizados para
sustentar seus projetos de pesquisa ou de pesquisa e desenvolvimento (P&D).

Com o advento e posteriormente a evolucdo da Internet as caracteristicas
modificaram-se, e passa a ser ndo s6 um procedimento, mas uma acéo, sendo a
capacidade de apreender e organizar os dados de uma situagao, em circunstancias
para as quais de nada servem o instinto, a aprendizagem e o habito; capacidade de
resolver problemas e empenhar-se em processos de pensamento abstrato”.

Queyras e Quoniam (2006, p.80), definem IC como sendo: “[...] um processo
de aprendizagem motivado pela competicdo, fundada sobre a informacéao,
permitindo esta dltima a otimizacdo da estratégia da organizacdo a curto e longo
prazo”.

Este aspecto também é comentado por Cubillo (1997, p.261) apud Valentim
(2002) “[...] conjunto de capacidades proprias [...] destinadas a assegurar 0 acesso,
capturar, interpretar e preparar o conhecimento e informacdo com alto valor
agregado para apoiar a tomada de deciséo requerida pelo desenho e execucédo de
sua estratégia competitiva”.

Conforme as premissas acima, podemos entender que a IC no contexto das
MPEs e EPPs néo se restringe a um levantamento de acontecimentos ja ocorridos,
mas tem como justificativa o auxilio na identificacdo de tendéncias, mudancas e
oportunidades no ambiente em que a organizagao atua, assim como a identificagéo
e comparacao de concorrentes antigos e em potencial.

Vale notar a contribuicdo de Cavalcanti; Gomes; Pereira (2001; grifo do autor)
interpretam a IC como “[..] um processo permanente e éticode coleta de
informagdes das atividades desenvolvidas pelos concorrentes e das tendéncias
gerais dos ambientes de negdécios.”

Nesse processo, as informacbes deverdo ser reagrupadas e analisadas,
possibilitando a organizacao tomar decisdes adequadas as suas necessidades, com
uma certa continuidade e ética visando preservar a imagem da organizacdo com a
concorréncia e com os clientes.

Segundo Cavalcanti; Gomes; Pereira (2001), oprocesso de implementacéo da

inteligéncia competitiva compde de 5 fases:

1. Planejar e identificar as necessidades de informacdo partir da viséo

estratégica da organizacao e andlise de mercado.
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Coletar e tratar as informacdes conforme as necessidades da organizacao.

3. Analisar e validar a informacdo, conforme as fontes confiaveis e grau de
importancia, descartando excessos.

4. Disseminar e utilizar de forma estratégica para servir em diferentes usos.
Avaliar se as necessidades se mantém ou se alteram apds 0 processo, serve

como feedbackda organizagao.

O desenvolvimento dos sistemas de IC e a importancia dada a sua
capacidade no levantamento e andlise de informacdes estratégicas € traduzido e
composto por varios modelos que propbem as etapas para realizacdo e
desenvolvimento do processo.O modelo de implantacdo da IC proposto por
Cavalcanti; Gomes; Pereira (2001, p.60) apresenta a sistematizacdo em cinco

etapas (Figura 1).

Identificar Avaliar

Coletar e
tratar

Disseminar

1 e S

Analisar

Figura 1 - Ciclo da Inteligéncia Competitiva
Fonte: Cavalcanti; Gomes; Pereira (2001, p.60)

Quando as organizagdes se deparam com o atual desafio de criar, utilizar,
compartilhar informagGes e conhecimento baseada em tecnologias da informacéo e

do conhecimento ficam sem acdo ou se limitam ao uso de tecnologias
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informacionais sem formar suas estratégias. O inicio do processo de IC compreende
primeiramente em identificar as reais necessidades de informagdo para oferecer
suporte aos processos decisorios e dar suporte ao planejamento estratégico, de
forma a manté-las sempre atualizadas acerca das mudancgas ambientais, da posi¢cao
competitiva e de qualquer mudanca que afete os seus fatores criticos de sucesso.

Para Valentin (2002),a IC sera capaz de fornecer mais seguranca as direcdes
perseguidas pela organizagéo, possibilitando o desenvolvimento de forma continua
num mercado cada vez mais agressivo.

Queyras e Quoniam (2006) ressaltam que embora confundida com
espionagem industrial, a IC ndo se equipara uma vez que cerca de 90% das
informacgdes necessarias encontram-se disponiveis em algum meio.

Com a globalizacdo e internacionalizagdo , embora tenham facilitado o
intercambio de informacdes, aumentaram a competitividade, tornando necessario
reformular/atualizar com mais frequéncia os processos de inovagao e P&D.

Segundo Albrecht (2004, p.3) poucas empresas possuem cultura, estrutura e
lideranca do tipo necessario para transformar sua inteligéncia coletiva em vantagem
competitiva relevante.

Percebe-se a necessidade de integrar recursos para identificar as mudancas
do ambiente e outros para fazer a coleta e analise de informagfes, trata-las e
disponibiliza-las. Dessa forma, a IC permitira trazer as respostas que satisfardo as
necessidades organizacionais, otimizando o funcionamento e propondo solugdes
aos problemas.

Ainda nesta mesma linha de consideragOes vale ressaltar que gestdao do
conhecimento, gestdo da informacéo e tecnologias da informagdo constituem um
conjunto de meios a serem uitilizados em relacdo ao processo da IC. A primeira
trabalha com os fluxos formais de informagé&o, a segunda com os fluxos informais de
informacé&o, e o ultimo como infra-estrutura de armazenagem e processamento das
informacoes.

Ao referir-se a Inteligéncia Organizacional, Albrecht (2004, p.1) define como
“a capacidade da empresa de mobilizar todo o seu potencial intelectual disponivel e
concentrar tal capacidade na realizagdo de sua missao”.

A despeito disso, Valentim (2002), estabelece as relacdes entre os termos

Gestéo da Informacéo, Gestdo do Conhecimento e Inteligéncia Competitiva, visando
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propor uma definicdo integrada dos conceitos, notando a complexidade das ag0es

de cada um, como exposto no quadro 2.

. ~ Gestéo do Inteligéncia
Gestéo da Informacéo . .
Conhecimento Competitiva
Foco: Negécio da Foco: Capital Intelectual | Foco: Estratégias da
organizacao da Organizacgéao Organizacgao

Desenvolvimento da
capacidade criativa do
capital intelectual da
organizacdo
Prospeccéo, selecdo e
Mapeamento e filtragem de

reconhecimento dos fluxos informagbes
informais de informacdo | estratégicas nos dois

Desenvolvimento da cultura
organizacional voltada ao
conhecimento

Prospeccéo, selecéo e
obtencéo de informacgéo

Mapeamento e
reconhecimento dos
fluxos formais de

informacéao ; . .
fluxos informacionais
Tratamento, analise e - = R
Tratamento, anélise e Agregacéo de valor as
armazenamento da ; ~
. o armazenamento da informacdes
informacéo utilizando . o
informacéo utilizando prospectadas,

tecnologias de . . ~ . :
N tecnologias de informacéo | selecionadas e filtradas

informacéo
Transferéncia do - ~ .
. . ~ . Utilizagao de sistema
Disseminacgéo e conhecimento ou ’ ~
o . = s ~ de informacao
mediacédo da informacao socializagéo do

estratégico voltado a

ao publico interessado | conhecimento no ambiente -
tomada de deciséo

organizacional

Criacdo e
disponibilizacdo de
produtos e servigos

especificos a tomada de
deciséo

Criacdo e Criacao e disponibilizacdo

disponibilizacdo de de sistemas de informacda

produtos e servicos de | empresariais de diferentes
informacéao naturezas

Quadro 2 -Diferencas entre Gestdo da Informacdo, Gestdo do conhecimento e Inteligéncia
competitiva.
Fonte: Adaptado de Valentim (2002).

Ha uma estreita relagdo entre as variaveis, 0 que deixa alguns gestores
confusos. Simplificando: Na Gl a preocupacdo € em obter e selecionar informacao
para dissemina-las. Na GC é o que uma organizagdo possui e ja conhece, faltando
mapea-la e socializa-la. Na IC é o que a organizacdo precisa descobrir e
desenvolver para antecipar-se as variaveis micro e macroambientais. Representam

formas diferentes de gerenciar uma mesma atividade que se complementam.

E necessario que o gestor de uma organizacgio, seja ela uma industria, MPE,
EPP ou mesmo o microempreendedor individual tenha clareza das diferengas entre
variaveis para que seja possivel distinguir o que realmente deseja implantar no seu

empreendimento.
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2.6 Caracteristicas dasMPEs, EPPseMicroempreendedor Individual

Do conceito de Micro e Pequenas Empresas (MPEs) e Empresas de Pequeno

Porte (EPPs), pode-se classifica-las quanto ao regime tributario, referencia-se o que

esta previsto no capitulo Il da Lei complementar n® 123/2006,que institui o Estatuto

Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte, em seu art. 3°
classifica as ME e EPP da seguinte maneira:

| — no caso das microempresas, 0 empresario, a pessoa juridica, ou a ela

equiparada, aufira, em cada ano-calendario, receita bruta igual ou inferior a
R$ 240.000,00 (duzentos e quarenta mil reais);

Il — no caso das empresas de pequeno porte, 0 empresario, a pessoa
juridica, ou a ela equiparada, aufira, em cada ano-calendario, receita bruta
superior a R$ 240.000,00 (duzentos e quarenta mil reais) e igual ou inferior
a R$ 2.400.000,00 (dois milhdes e quatrocentos mil reais).

Sob a dtica tributéria, a Lei Complementar 123/2006 beneficiou as empresas
de pequeno porte através da unificacdo de oito impostos federais, estaduais e
municipais com aliquotas que variam entre 4% e 16,85%, conforme a receita bruta
anual e o tipo de empreendimento.

Por outro lado, o Banco Nacional do Desenvolvimento (BNDES), classifica o
porte da empresa pela receita bruta anual definida nas circulares n°. 10/2010 e
11/2010, de 05 de margo de 2010:

1.1. Microempresas: Receita Operacional Bruta anual ou anualizada de
até R$ 2.400.000,00 (dois milhGes e quatrocentos mil reais); 1.2. Pequenas
Empresas: Receita Operacional Bruta anual ou anualizada superior a R$
2.400.000,00 (dois milhdes e quatrocentos mil reais) e inferior ou igual a R$
16.000.000,00 (dezesseis milhdes de reais);

Além do critério adotado no Estatuto e a consideracdo do BNDES,0 Servico
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE), utiliza ainda o
conceito da quantidade de funcionarios que as empresas empregam como critério
de classificacdo das empresas, onde considera:

Para a Microempresa no ramo de indUstria e construcéo até 19 funcionarios,
€ no ramo comércio e servicos até 9 funcionarios. Ja para a Pequena
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empresa: no ramo de industria e construcdo a quantidade de 20 a 99
funcionarios, e no ramo de comércio e servigos de 10 a 49 funcionarios.
(SEBRAE, 2010)

Ha4 ainda a modalidade microempreendedor individual (MEI), regularizada
pela Lei complementar n°® 128/2008 (a que se refere o art. 966 da Lei n° 10.406, de
10 de janeiro de 2002 - Cddigo Civil)com vigéncia a partir do ano de 2009, onde
considera-seMEI o empresario individual quem tenha auferido receita bruta, no ano-
calendario anterior, de até R$ 36.000,00 (trinta e seis mil reais), optante pelo
Simples Nacional:

Art. 966. Considera-se empresario quem exerce profissionalmente atividade
econbmica organizada para a producdo ou a circulacdo de bens ou de
SEervicos.

Paragrafo Unico. Ndo se considera empresario quem exerce profissdo
intelectual, de natureza cientifica, literaria ou artistica, ainda com o concurso

de auxiliares ou colaboradores, salvo se o exercicio da profissédo constituir
elemento de empresa.

Dessa forma, h4 uma variedade de classificagbes para as MPE, e cada érgao
segue uma Optica diferenciada, que varia de acordo com 0s seus interesses.

Segundo Cezarino e Campomarapud Silva (2008, p.21): “...] as MPEs
brasileiras tém dificuldades de manter sua sobrevivéncia diante da alta
competitividade atual, por apresentarem baixo nivel gerencial, gestdo informal e
escassez de recursos”.

A sobrevivéncia das empresas e dos empreendedores depende cada vez
mais de uma gestéo subsidiada de informacdes gerenciais eficientes e precisas para
0 desempenho dasmesmas, que tornem o processo de tomada de decisdo o mais
racional possivel, proporcionando a maximizacdo da lucratividade e da rentabilidade
do negdcio.

Na maioria das vezes, as MPEs e EPPs sao gerenciadas pelo proprio
proprietario, de maneira intuitiva, ndo possuindo conhecimento das fontes de
informacdo que possam ser uteisao desenvolvimento do negécio, limitando-se
apenas em monitorar a concorréncia e buscando informag¢des com fornecedores e
clientes.

A gestdo informal junto com a falta de informagdo ou mesmo de como

encontrar a informacéo exata, compromete a formulacéo de estratégias, impedindo o
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desenvolvimento organizacional e financeiro, corroborando dessa forma para a alta
taxa de mortalidade das mesmas.

Outro fator especifico é a baixa quantidade de recursos disponiveis, tornando
inviavel para muitos a implantagcédo de recursos tecnoldgicos que visam gerenciar as
informacdes de forma agil.

Em Manaus, observa-se que ha diversos programas que fornecem
informagdes gratuitas como SEBRAE, RETEC/AM, NAE e outros, disponibilizando
servicos de informacdo simples e acessiveis as MPEs e EPPs que buscam
melhorias em seus produtos e servicos. Desse modo, micro e pequenos
empreendedores dispdem de condi¢cOes de se estabelecer no mercado de forma

mais competitiva.
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SMETODOLOGIA

A pesquisa classifica-se quanto aos objetivos em exploratoério-descritiva, devido
ao foco em compreender a demanda e o uso da informacao disponibilizada pela
RETEC-AM com intuito de arrolar elementos que possam qualificar a oferta, e, por
conseguinte, o desempenho das empresas e empreendedores que utilizam o
servigo. A analise ocorreu em dois momentos:

a) Demandas de modo amplo, examinando
i) Quantidade de demandas efetuadas nos dois ultimos anos, levantadas junto
ao sistema de registro desenvolvido pela RETEC-AM;
i)  Classificar em atendidas e nao atendidas, se for o caso;
iii) Identificar as tematicas pertinentes as demandas encaminhadas;
iv) Identificar a fonte ou fontes empregadas para oferecer a resposta
encaminhada.
b) Solicitante
i)  Motivacao para encaminhar a demanda para a RETEC-AM;
i) Nivel de satisfacdo com a resposta encaminhada;

i) Influéncia da informacgao prestada sobre as decisdes tomadas.

Quanto aos procedimentos a pesquisa configura-se comoestudo de
caso,considerando que a RETEC-AM é o |6cus da investigagdo, sera examinada sua
acdo, permitindo assim uma melhor andlise dos procedimentos quando da oferta de
um servigo de informagao.

Quanto a natureza dos dados a pesquisa configura-se como quali-
guantitativa, preocupando-se ndo apenas com a compreensao e interpretacao do ato
informacional, mas também com um olhar para a compreensao dos efeitos causados
com o uso da informacéo prestada.

A coleta de dados ocorreu em dois momentos:

a) Identificacao, junto a RETEC-AM das demandas e respostas efetuadas no
periodo em estudo;

b) Por meio de questionarios disponibilizados eletronicamente, ou por

telefoneutilizando o critério de acessibilidade.
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4RESULTADOS

4.1 Universo e amostra

Fez-se um levantamento junto ao sistema de registros da RETEC/AM da

guantidade de demandas dos ultimos dois anos, aos quais estdo retratadas no

quadro 3.
Ano Quant. Demandas
2009 385
2010 172
Total: 557

Quadro 3 - Quantidade de demandas da RETEC/AM 2009-2010.
Fonte: Retec/AM

O sistema ndo considera as demandas ndo atendidas, pois quando a
RETEC/AM nédo consegue oferecer uma resposta, tal demanda é encaminhada para
base de dados de outro programa ou instituicdo parceira para soluciona-la, nao

deixando o cliente/usuério sem a solucéo de sua necessidade.

4.2 Selecéo dos sujeitos

Visando obter dados resultados mais focados, optou-se por estabelecer uma
amostra de 20% da quantidade de demanda dos anos 2009 e 2010, por questao
ainda de acessibilidade aos clientes/usuarios mais recentes, bem como pela
variedade dos dados que foram coletados, uma vez que em 2009 entrou em vigor a
Lei do Empreendedor Individual criada para facilitar a formalizacdo de pequenos
empreendimentos e incentivar a formalidade. O outro critério utilizado para selecéo
foia quantidade de demandas encaminhadas, optando-se por entrevistar os que
fizeram mais de duas nesse periodo.

O critério de selegcdo dos sujeitos possibilitou um aumento na quantidade de
possiveis entrevistados para coleta de dados, hipoteticamente, tornando-se mais

pratico o acesso aos sujeitos, no entanto, a acessibilidade restringiu-se a
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poucosusuarios que utilizaram os servicos da RETEC/AM e que dispuseram de seu

tempo para responder a pesquisa.

4 3Procedimentos de coleta de dados

O procedimento inicial de coleta de dados se deu pela analise dos cadastros
existentes no banco de dados, seguida pela identificacdo dos emails, e telefones
para contato direto. Em um primeiro momento, encaminhou-se um email com o
formulario disponibilizado como pesquisa de satisfacdo dos usuarios da RETEC/AM
gue os gestores do programa consideraram ser adequada,por se configurar em uma
forma de disponibilizar e motivar ao mesmo tempo 0s usuarios a responderem ao
mesmo. ApOs sucessivos encaminhamentos sem retorno, iniciou-se contato direto
por meio de ligacOes telefonicas, solicitando aos sujeitos que respondessem
algumas perguntas por telefone, ou caso ndo pudesse responder por algum motivo,
confirmasse o endere¢co de email para que fosse reencaminhado e respondido o
formulario.

Concedido um prazo para a devolugdo dos formularios respondidos,
considerando apenas 0s usudrios que utilizaram o servico mais de duas vezesno
periodo correspondente a 2009 e 2010, a amostra foi composta de apenas 55
usuarios, que representam um recorte de 10% do total. No entanto dessa amostra,
apenas 8 usuarios (15% da amostra) responderam o formulario até a data de

tabulacéo dos dados da pesquisa, considerando estes como sujeitos da pesquisa.

4.4 Resultados e discussao

Segundo o perfil, os usuarios caracterizam-se em sua maior parte por
microempresas (58%), havendo a presenca de uma empresa de pequeno porte
(14%), uma empresa de consultoria (14%), e duas se enquadram como pessoa

fisica (15%), conforme o Gréfico 1 ilustra a seguir.
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Perfil dos Usuarios

Empresa de
peguena porte

14%

Gréfico 1 - Perfil dos usuarios da Retec/AM.

A presenca de microempresas como as participantes mais envolvidas com o
servico se pauta, possivelmente, pela necessidade de possuir grandecapacidade
competitiva, além da compreensdo de seu papel no desenvolvimento econémico
regional.

Considerando a taxa de mortalidade para microempresas no Brasil, verificou-se o
tempo de atuagdo no mercado, observa-se, conforme o Grafico 2 que 52% dos
usuarios possuem um empreendimento com menos de 1 ano, iSsSO ocorre
possivelmente pelo fato de ndo possuirem conhecimento do ramo em que atuam,
para isso, buscam informac¢des para construir uma base e iniciar a desenvolver o
negocio. Caracteristica encontrada nos gestores de MPEs é que buscam
informacdes para orientar a implantacdo dos negodcios, todavia, tal pratica néo
acontece de forma continuacomo uma atividade para manutencdo dos mesmos no

mercado.
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Gréfico 2 - Tempo de atuagao no mercado dos sujeitos da pesquisa.
Fonte: Pesquisa.

Percebe-se que a busca por informacdes esta relacionada a dificuldade para
se estabilizar no mercado, logo, ha uma alta demanda por informac¢des que possam
subsidiar melhorias nas decisdes, e dessa forma contribuir para a sobrevivéncia.

A respeito da mortalidade e sobrevivéncia das MPEs, Chiavenato (2008,
p.15), cita que “[...] nos novos negdcios, a mortalidade prematura é elevadissima,
pois 0s riscos sdo inumeros e 0s perigos ndo faltam”. O autor afirma que os
empreendedores devem buscar neutralizar as ameagas micro e macro ambientais
além de precisar identificar oportunidades, principalmente nos momentos
turbulentos.

Pesquisa do SEBRAE Nacional(SEBRAE/NA, 2007) avaliouas taxas
demortalidade das MPEsbrasileiras e seus fatores condicionantes. O Amazonas, no
ano de 2005 apresentou uma taxa de 24,2%, enquanto a média brasileira foi de
22%. O estudo elencou uma série de fatores que corroboram para a dificuldade no
gerenciamento do empreendimento e o seu posterior fechamento. Destacando-se as
falhas gerenciais (ponto/local inadequado, falta de conhecimentos gerenciais,
desconhecimento do mercado, causas econdémicas).

As falhas apontadas na pesquisa possivelmente ocorrem devido a auséncia

de uma estrutura formal nas MPEs. Sendo assim, tem-se uma estrutura mais
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simples e centralizada, onde muitas vezes, a tomada de decisdo é tomada na
experiéncia.
Fator crucial para as empresas é a dificuldade encontrada no acesso ao
mercado, principalmente nos quesitos propaganda inadequada; formacéo
inadequada dos precos dos produtos/servicos; informacdes de mercado e

logistica deficiente, caracterizando a falta de planejamento dos empresarios.
(SEBRAE/NA, 2007,p.38).

O ingresso nos negocios ndo deve iniciar-se simplesmente pela vontade,
requer empenho, planejamento, acompanhamento e avaliagdo dos processos
inerentes ao negaocio.

Entretanto, a tomada de decisdo de algumas MPEs, quando baseadas na
experiéncia do empreendedor , define uma politica de sobrevivéncia e dificulta a
prospeccédo de melhorias devido o fato dele ndo ser capaz de realizar um
planejamento baseado nos objetivos da empresa, pois conforme Leone (1999)
apudThode Filho e Caldas (2008) os objetivos da pessoa fisica tende a se confundir
com a pessoa juridica, onde os objetivos da empresa sdo afetados pelo percurso
pessoal de seu dirigente.

Os estudos citados acima evidenciam fatores preocupantes, uma vez que a
pesquisa da Global Entrepreneuriship Monitor (GEM, 2010) revelou que Brasil
alcancou, em 2010, a maior taxa de empreendedorismo entre paises membros do
G20 (grupo que integra as maiores economias do mundo) e do BRIC, grupo que
retine os emergentes Brasil, Russia, India e China.

No entanto, a caracteristica principal do empreendedorismoem outros paises,
estd nas pessoas, que buscam empreender por oportunidade, enquanto,no Brasil,
surge o empreendedorismo por necessidade. Empreender por necessidade
corresponde a ingressar em um negdcio por falta de melhores alternativas, porém, a
grande maioria ndo esta preparada para ingressar no mercado, 0 quetorna a
atividade uma aventura pela busca de oportunidadesde sobrevivéncia.

Quanto a atividade desenvolvida pelos sujeitos da pesquisa, constata-se a
predominancia da procura do servico pelos empreendedores do setor do comércio,

prestacdo de servigcos, seguidos pela industria, conforme ilustra o Gréfico 3.
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Gréfico 3 - Setor de atuacgédo dos sujeitos da pesquisa.

O gréfico apresenta uma tendéncia da representatividade do setor de
comeércio, pois na pesquisa do GEM (2010, p.67), avaliou o periodo de 2002 a 2010
e demonstrou que 28% das atividades brasileiras encontram-se no comércio
varejista, permanecendo com maior prioridade pelos empreendedores, seguido pelo
setor de servigcos voltados ao consumidor, ganhando espaco sobre o setor
industrial.O setor industrial possivelmente representa uma pequena fatia como
utilizador da RETEC/AM, por existir programas especificos voltados para este, e
ainda por em sua maioria, as inddstrias possuirem estruturas robustas que agregam
a organizagdo um setor de P&D ou de IC para suprir as necessidades
informacionais.

No que tange a natureza dos tipos de servicos mais solicitados, buscou-se
conhecer qual a motivacdo, a razdo principal do envio de tal demanda a

RETEC/AM.O resultado esta expresso no Gréfico 4.
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Gréfico 4 - Motivagéo para solicitacdo de demanda a RETEC/AM.

Nota-se entre os fatores encontrados, que, o que contribui para que os
empreendedores busquem a RETEC/AMé a predominancia da procura motivada
pelo inicio de um negécio (45%) seguida da ampliacdo de negoécio (45%).
Pressupbe-se que tal fato ocorre devido o empreendedor entender ser esta uma
oportunidade, e ainda compreender a importancia de se preparar seja para ingressar
ou ampliar o negocio sem riscos, podendo tracar e avaliar suas estratégias antes
mesmo de dar inicio as suas atividades, buscando orientagbes para tornar seu
empreendimento viavel e competitivo.

Verificou-se no sistema de gerenciamento dos servicos da RETEC/AMa
natureza das informag¢des mais demandadas pelos usuérios nos anos de 2009 e
2010. As estatisticas apontam maiores indices de procura por informagfes para
Indicacdo de especialistas, seguidos de informacdo de mercado, informacdo de
produto e de processos respectivamente, conforme ilustra o Grafico 5.
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Gréfico 5 - Natureza das informag6es fornecidas pela RETEC/AM nos anos de 2009 e 2010.
Fonte: RETEC/AM.

O Gréfico 5evidencia a procura por informacdo sobre indicacdo de
especialistas/fornecedores, seguida por informagao de mercado e por informacao de
produto.

Autorescomo Borges e Carvalho (1998) em pesquisa intitulada Produtos e
servigos de informagdo para negocios no Brasil: caracteristicas, e ainda aPesquisa
de Demanda por Informagdo Tecnoldgica pelo Setor Produtivo, coordenada
pelaConfederacdo Nacional da Industriapor meio do Departamento de Assisténcia a
Pequena e Média Industria (CNI/Dampi) em parceria com oatravés do Centro
Internacional para a Educacao, Trabalho e Transferéncia de
Tecnologia(CIET/SENAI), realizada em 1996, confirmam a maior demanda por
conteudo informacional nesses segmentos, servindo como estratégia para o fomento
de parcerias e para o desenvolvimento ou aperfeicoamento de produtos, processos,
gestao ou ainda para o processo de transformacao.
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No que tange a natureza das informacdes solicitadas pelos sujeitos da
pesquisa, nota-se a maior procura por informacdo mercadologica (5), seguido por
procura por Informacgéo sobre criacdo/registro de empresa (4) e por fim, Informacao
sobre fornecedores (4), conforme ilustra o Grafico 6.
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Gréfico 6 - Natureza das informages solicitadas pelos sujeitos da pesquisa.

Sob tal questdo, Brandao (2004, p.96) define informacado mercadolégica como
aquelas que: “[...] incluem informagBes sobre empresas e concorréncia, mercado
consumidor, tendéncias e cenarios tecnoldgicos, politicos, econdmicos, sociais e
demograficos e levantamentos comportamentais de consumidores”.

Para Fidelis e Candido (2006), o alto indice de informacgéo coletadas auxiliam
no processo de identificagdo das necessidades e dificuldades nos niveis gerenciais
da empresa, seja ele, operacional, tatico ou estratégico.

Certamente os empreendedores preocupam-se em buscar dados e fatos a
respeito das varidveis do ambiente onde estdo inseridos para subsidiar decisfes


http://www.docu-track.com/buy/
http://www.docu-track.com/buy/

estratégicas e diminuir os riscos de um gerenciamento deficiente, possibilitando
ainda analise do mercado e se adequando as mudancas.

As organizagdes como um todo possuem necessidades, consequentemente,
buscam e processam informacdes para resolver problemas ou desenvolver tarefas.
Nesse ponto de vista, buscou-se conhecer o foco especifico das demanda. O
Grafico 7 apresenta os tipos de tratamento caracteristico utilizado para construcéo

das respostas.
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Gréfico 7 - Enfoque informacional das demandas nos anos de 2009 e 2010.
Fonte: RETEC/AM.

Pressupfe-se a busca de muitos empreendedores na inteligéncia de
marketing, compreendida por Kotler (2003, p.90) como “[...] coleta e analise
sisteméticas de um conjunto de informagBes disponiveis sobre concorrentes e
eventos de marketing”.

Observa-se que no periodo analisado, houve grande demanda de
informaces com enfoque técnico e mercadoldgico.E provavel queoalto indice de
procura por informagBes de carater técnico explique-se pela necessidade das
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MPEsobterem solucdes tecnoldgicas em areas especificas, as quais possibilitem
orientacdo nos negadcios visando a rapida execucgao.
O Grafico 8 a seguir, mostra como clientes potenciais tomaram conhecimento

dos produtos/servicos de informacao para negocios oferecidos pela RETEC/AM.

Conhecimento dos servigos oferecidos pela
RETEC/AM

Home Page
22%

Gréfico 8 - Como os sujeitos conheceram os servicos da RETEC/AM.

A respeito da forma que os usuarios obtiveram conhecimento dos servicos
oferecidos pela RETEC/AM, o Gréfico8ilustra que a maioria obtive conhecimento por
meio de indicacdo de amigos (34%) o0 que sustenta que 0s contatos pessoais
continuam sendo a principal fonte de informagdo de muitos empreendedores;
seguido de acesso a home page(22%) do IEL/AM ou do Sistema FIEAM, que possui
um link de divulgacgao.

Entre as fontes informacionais utilizadas pelos empreendedores para se iterar
sobre as novidades do seu ramo de atuagéo, destaca-se a utilizacdo da internet (4),
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seguida da participagdo em cursos e palestras, em sua maioria sobre gestado de
micro e pequenos negocios (3), conforme ilustra o Gréfico 9.

Outras fontes informacionais para o
desenvolvimento do negdcio
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mesmo ramo palestras

Gréfico 9 - Outras fontes informacionais dos sujeitos da pesquisa.

A andlise dos resultados acima demonstra que a maioria dos respondentes
possui acesso a internet, ficando aparente que possuam competéncia para utilizar
as TICs disponiveis para promover melhorias em seus negdcios, indica ainda que
geralmente as informagcdes sdo obtidas por meio de contato pessoal, de maneira
bastante informal.

E interessante observar quelLaudon (1999) apud Branddo (2004, p.92)
destaca quatro papéis fundamentais da Internet para o ser humano: a aceleracao do
acesso as informagdes, a melhoria de comunicacao e colaboracéo entre pessoas, a
aceleracédo da divulgacdo de novos conhecimentos e do ritmo das descobertas
cientificas e a facilitagdo do comércio eletrénico, das transa¢des comerciais e dos
servigos aos clientes.

Este aspecto também € comentado por Revelli (2000) apudCrescitelli;
Oliveira; Barreto (2006) para quem o fato que transforma a internet em uma fonte de
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dados tao rica e revoluciondria € a existéncia de uma nova forma ou um novo
espaco de troca de informacdes. De fato, ela € um ambiente um ambiente que
proporciona a socializacao de forma rapida e cobmoda e que talvez fosse inviavel no
espaco real.

A respeito da varidvel participagdo em cursos e palestras, nota-se por parte
dos préprios respondentes a vontade de intensificar a capacidade empreendedora,
porém h4 ainda, aqueles que os fazem néo pela oportunidade, mas pela obrigacao,
visto que alguns programas de financiamento de créditos exigem a realizacdo dos
mesmos.

Muitos empreendedores acreditam que o sucesso do negocio € proveniente
do conhecimento do ramo e do capital inicial para abertura. Conhecimento do ramo
de atuacdo e dinheiro sdo importantes, porém, é necessario ainda conhecer as
diversas variaveis do cotidiano de uma empresa e dessa forma eliminar fatores que
possam leva-las ao fracasso.

Apbs conhecer o perfil dos usuéarios avaliou-se o nivel de satisfagdocom os
produtos e servigos oferecidos, conforme apresenta o Grafico 10.

Nivel de satisfacao com as informacgoes
recebidas

Nao atendeu
a expectativa
25%

Gréfico 10 - Nivel de satisfagcao dos sujeitos da pesquisa em relagdo as informacdes recebidas.
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Quanto as respostas relativas a satisfacao informacional, observa-seque 50%
afirmaram a qualidade a informacéo recebida e a classificaram como excelente, ou
seja, ficaram altamente satisfeitos com as respostas. 25% consideram as
informacdes recebidas como Otimas e a outra metade (25%) afirmou que as
respostas ndo atenderam as suas expectativas.

Explorou-se conhecer os fatores que levaram os usuarios a ndo terem suas
expectativas atendidas, e observa-se na fala dos sujeitos duas barreiras que
corroboram para a ndo satisfacdo: o tempo para solugdo da demanda, e
consequentemente a demora na chegada da resposta, e numa outra fala, o fato de
gue mostra os passos a ser percorrido, mas ndo fornece todas as ferramentas
necessarias para execugao efetiva.

Outro fator que possivelmente contribui para a ndo satisfagcdo esta
relacionado a construcao de resposta ndo adequada, ocasionada pela interpretacéo
da demanda de forma equivocada por parte do usuario e do facilitador
(respondente), uma vez que a contato € realizado via internet, ocorrendo perdas de
informacgdes, que, se detalhadas, poderia fornecer respostas mais precisas.

Sugere-se um fluxo de comunicagdo mais pontual e direto com o usuario,
possibilitando um feedback antes mesmo da construgdo da resposta, dessa forma
reduziria a discrepancia entre a demanda desejada e a resposta obtida.

Tais elementos podem ser casos isolados, mas demanda pela necessidade
de uma pesquisa mais aprofundada nesse aspecto, qual seja a qualidade das
informacdes e satisfagdo dos usuarios.

E oportuno atentar para a gestdo da qualidade em servicos de
informacéo,que deve buscar os efeitos da qualidade sob a perspectiva do usuario,
compreendido como cliente do servico.

E relevante na literatura a exposicéo de Valls eVergeueiro (2006, p.127) sobre
gestao da qualidade em servicos de informag&o no Brasil cujo destaque para o foco
no cliente, sendo capaz de entender captar as suas reais expectativas, buscando
atendé-las e antes de tudo, entendé-las.

Ainda segundo os autores, 0s usuarios assumem um papel mais ativo e
exigente, portanto conforme Vergueiro (2002, p.84) apudValls eVergeueiro (2006) os
gestores do servico “[...] parecem entender que seus clientes ndo tém uma ideia
muito clara daquilo que querem e nem condi¢cdes de avaliar corretamente o que

recebem”.
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Examinou-se a forma como as informacdes fornecidas pela RETEC/AM tem
aplicabilidade real nos negoécios, e como resposta obteve-se as variaveis
apresentadas no Quadro 4.

Variavel Frequéncia %

abertura de empresa 1 11%
consolidar parcerias 1 11%
diferenciar os servigos 1 11%
esclarecer davidas 1 11%
estabelecer foco 2 22%
formar preco competitivo 1 11%
nao houve aplicabilidade 2 22%

TOTAL 9 100%

Quadro 4 - Aplicabilidade real das informacdes fornecidas pela RETEC/AM no negécio.

A andlise dos resultados demonstra quepara parte dos sujeitos
houveaplicagédo da informacéo fornecida para estabelecer o foco no negécio em que
atua (22%) ao passo que para outros 22% nao houve aplicabilidade alguma, devido
as informag6es ndo apresentarem o resultado esperado.

Fica aparente que 0s sujeitos da pesquisa se detém apenas em buscar
informacdes de carater financeiro e no monitoramento da concorréncia visando
diferenciar o processo e o preco dos produtos/servigos oferecidos. Em contrapartida,
nao a utilizam para identificar novos fornecedores, deixam a desejar pelo fato de néo
focar nas necessidades dos clientes, ndo buscarem conhecer e adequar-se as
novas tecnologias disponiveis e pouco se preocupam com as normas e demais
legislagcbes que regulamentam o setor de atuacao.

E possivel que tais informacdes néo atingissem as expectativas dos usuarios
devido a descricdo da demanda ndo esta bem caracterizada, ou ainda a partir da
interpretacdo deRamos; Carvalho; Cunha (2006)h& a) informacdes incompletas; b)
informacdes erradas; c) falta de viabilidade técnica; d) falta de recursos financeiros
para execugao.

Outro ponto investigado foi o entendimento da importancia do servico na
tomada de decisdo no negocio, obtendo-se as variaveis apresentadas no Quadro 5.
Pode-se compreender o grau de uso das informacdes fornecidas pela RETEC/AM

na tomada de decisdo sob a compreenséo sujeitos. N&do foi adotado uma escala de
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frequéncia, deixando livre o discurso dos mesmos e posteriormente tabulando em

palavras descritas.

Variavel Frequéncia %
Orientacéo 4 44%
Nenhuma 1 11%
Materializar idéias 2 22%
Parcial 2 22%

TOTAL 9 100%

Quadro 5 - Importancia da RETEC/AM na tomada de decisdo no negaocio.

A andlise dos resultados acima demonstra quea maior parte dos sujeitos
identificou a importancia da RETEC/AM como um servi¢go de orientagcéo (44%), no
sentido de esclarecer davidas e direcionar para a¢gfes que visaram melhorias nos
processos de gestdo ou dos produtos e servicos que oferecem. Outro aspecto
narrado foi o servico como ferramenta de viabilidade para materializar ideias (22%)
previamente estabelecidas, mas que eles mesmos ndo sabiam como executa-las.

Num contexto onde a informag&o serve como tomada de decisédo, uma vez
gue orienta os negocios, € fundamental que além de chegar ao momento certo, ela
provenha de fontes confidveis, para que nao leve o empreendedor a tomar decisées
equivocadas.

Observado a ndo satisfagdo de alguns sujeitos, buscou-se verificar quais as
fontes informacionais utilizadas nas respostas das demandas.

As fontes de informagdo séo exclusivamente em meio eletrénico, possiveis
devido o advento da Internet que atualmente, torna-se um meio de acesso, troca e
compartilhamento de informagdes mais utilizado. Por meio de uma rede mundial de
computadores interliga usuérios empresas, universidades e demais centros de
pesquisa de forma rapida, além de oferecer informacdes atualizadas, além, ainda de
demandar quase algum espaco fisico para a realizagdo do servico prestado pela
RETEC/AM.

Tratando-se de numeros absolutos, apesar de ndo propor neste avaliar tais

fontes, € oportuno listara os sites mais utilizados no cotidiano para realizacéo
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depesquisas para formulagéo das respostas as demandas encaminhadas ao servi¢o
de informagao:

e Associacao Brasileira de Embalagens(ABRE)

http://www.abre.org.br

O site representa um centro de informagdes, oferecendo um guia de
fornecedores do setor de embalagens. E possivel encontrar o cadastro de inimeras
empresas das diversas areas da cadeia produtiva do setor de embalagem, dados
estratégicos e de mercado, dados estatisticos sobre 0 mercado de embalagem os
quais sdo coletados através de estudos exclusivos feito pela Fundacdo Getulio
Vargas.

e Associacao Brasileira da Industria de Maquinas e Equipamentos (ABIMAQ)

http://www.abimag.org.br/

Atua em favor do fortalecimento da Industria Nacional, por meio do estimulo
ao comércio e a cooperagdo internacionais, contribuindo para aprimorar o
desempenho em termos de tecnologia, capacitacdo de recursos humanos e
modernizacdo gerencial. Apresenta links para consultoria juridica, cursos de
capacitacdo, bolsas de empregos, normas que regulamentam o setor, guia de
fornecedores, consulta de informacfes sobre maquinas e equipamentos, portal de
negocios business to business, cursos de aperfeicoamento, informacdes sobre

linhas de financiamento para obtencdo de maquinarios.

e Servico Brasileiro de Apoio & Micro e Pequena Empresa(SEBRAE)
http://www.sebrae.com.br

Oferece suporte a pessoas que querem melhorar ou queiram abrir uma
empresa, dando suporte através de consultorias, cursos e treinamentos presenciais
e a distancia on-line, na maioria das vezes gratuitas. Esta integrado com blog, radio

e TV, onde 0s usuarios que acessam podem assistir ou ouvir casos de sucesso e
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parcerias desenvolvidas por intermediacdo do SEBRAE. Divulgacdo de produtos e
servicos de usuarios cadastrados como vendedores ou compradores. Apresenta
links de informacgdes sobre estratégias e conhecimento de mercados, vendas, canais
de distribuicdo, consumidor e dicas para melhorar produtos. Divulgafeiras, dicas
para aumentar as vendas, para otimizar processos de gestdo, fomentar parcerias,

possibilitar contato com outros usuarios do ramo de atividade que escolher.

e Servico Brasileiro de Respostas Técnicas (SBRT)
http://www.sbrt.ibict.br

O SBRT é uma rede de colaboracdo que teve origem na necessidade de
ampliar o apoio tecnolégico ao pequeno empreendimento, por meio da atuacédo de
instituicbes que operavam esse servico.

Divulga a oferta de servigos tecnoldgicos para o setor produtivo. Facilita o
acesso das MPEs na busca por informagao que gerem respostas para os problemas
tecnoldgicos. Fornece informacdes para a busca de solu¢des adequada. Integra os
setores de oferta tecnoldgica aos demandantes potenciais.

Possui uma estrutura capaz de orientar os usuérios na solu¢éo de problemas
em seu produto, mesmo que ele ainda n&o exista.

Compde uma rede formada por instituicbes de grande reconhecimento
nacional e fornece gratuitamente informagfes tecnolégicas para que a empresa
possa melhorar a qualidade do seu produto ou processo produtivo. Apresenta um
banco de informacdo formado por respostas e dossiés técnicos, em diversos
segmentos de agronegocios, industria e servicos, que podem ser acessados de

imediato.

e Sistema NEI (Banco de dados industrial)

http://www.nei.com.br/index.aspx

Apresenta informagdes, cursos e eventos, noticias sobre a industria, além de
artigos técnico-cientificos conforme o0s segmentos : adesivos, revestimentos,
abrasivos; armazenagem, manuseio e transporte de materiais ;automacao;

componentes mecanicos;controle ambiental; ferramentas manuais;ferramentas
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motrizes;ferramentas pereciveis; hidraulica e pneumética; informatica ; instalagbes
para fabricas; instrumentacdo e controle; maquinas, equipamentos, dispositivos ;
matéria-prima, insumos; plastico e borracha; prestacdo de servi¢cos para a industria;
produtos elétricos; produtos eletrénicos e de comunicagdo ; produtos quimicos e
equipamentos de seguranca e protecao.

Permite ao usuario realizar busca imediatano campo especifico, onde digita
palavras-chaves ou por meio de uma lista disposta no canto esquerdo da tela, onde
apresenta as categorias de informacdes disponiveis.

Sobre as fontes apresentadas, a maior parte esta ligada ao governo, sdo
instituicbes e banco de dados bem estruturados, pressupondo-se que disponibilizam
informacBes consistentes e confidveis. Uma vez que se responsabilizam pela
atualizacdo e qualidade das informacdes veiculadas.

Em vista disto, ndo € surpreendente afirmar que a Internet € uma ferramenta
empresarial como um potencial imenso como fonte informacional, servindo para
identificar oportunidades e alertar contra novas ameacas desde que 0O USUario
possua competéncia para tal, principalmente para julgar a confiabilidade, relevancia
e precisdo, uma vez que ha grande oferta, precisa-se conhecer estratégias de busca

para diminuir o tempo de recuperacéo.
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CONSIDERACOES FINAIS

As empresas constantemente precisam antecipar-se as variaveis
ambientais,no entanto, muitas ainda ndo possuem a percep¢do da maneira como
gerem negoécios, dessa forma decidem os seus rumostendo como insumo o0
empirismo.

Muitos empreendedores buscam informacdes visando implantar melhorias em
seus negdcios, porém nem sempre possuem acesso a informacdes adequadas,
visto que, no Brasil, 0 segmento de informacdes para negdcios encontra-se muito
disperso e pouco organizado. Com isso, torna-se dificii acompanhar as
transformagbes do mercado, corroborando para perca de competitividade,uma vez
que nado dispdem em tempo hébil informag¢des que possibilitariam conhecer as
variaveis, a concorréncia e ainda os possiveis parceiros e fornecedores.

Os produtos e servigos disponibilizados ao mercado brasileiro talvez nao
atinjam segmentos empresariais carentes de informacao, pois estdo mais voltados
para empresas de grande porte como as industrias em detrimento das MPEs e EPPs
gue possuem particularidades que vao além das estruturas fisicas e organizacionais.

Estudos anteriores revelam que os servicos de informagdo possuem
caracteristicas que deixam a desejar ao se considerar a velocidade com que 0s
negocios acontecem. Talvez a melhor medida seja mesmo antecipar-se as variaveis,
tornando o processo de busca por informacdes algo continuo e sistematico e ndo
para solucionar problemas isolados e temporarios.

E fato que muitos empreendedores ndo possuem competéncia informacional
para gerir seus negocios e torna-lo competitivo.

A maior parte dos sujeitos da pesquisa é composta de microempresas, com
menos de 1 ano de atuagao no mercado e situadas no setor comercial.

Evidencou-se a procura por informacdo mercadoldgica, seguido por procura
por Informagéo sobre criagao/registro de empresa, bem como Informacdo sobre
fornecedores, em sua maioria com enfoque técnico ou mercadoldgico.

Constatou-se ainda que para parte dos sujeitos houve aplicagdo da
informacéo fornecida para estabelecer o foco no neg6cio em que atua, ou seja o
servico oferecido pela RETEC/AM orienta os sujeitos que a utilizam, ao passo que
para outros 22% ndo houve aplicabilidade alguma, devido as informac¢fes nao

apresentarem o resultado esperado.
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A principal limitagdo do estudo é seu carater exploratério, ndo conclusivo.
Sugere-se como pesquisas futuras aavaliacdo das fontes informacionais
utilizadaspela RETEC/AM.
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