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RESUMO

A importancia da triade Ciéncia da Informacdo, Sistemas de Informacao e Tecnologia da
Informacdo e Comunicacao na definicdo de estratégias competitivas empresariais € fato
no moderno ambiente econdmico global. Esse conjunto, aliado as cinco forcas
competitivas de Michael Porter, pode criar diferenciais determinantes para os estagios de
implantacdo, desenvolvimento ou mesmo de extingdo de produtos e empresas. As
organizacdes vivem hoje a Era da Informacédo, fator que torna ainda mais reluzente o
enfoque dado a informacdo. No entanto, possuir informacédo é algo de valor, mas ao
seleciona-la, classificid-la, armazena-la e ao criar mecanismos ageis para recupera-la,
agrega-se um valor substancial, capaz de distinguir uma empresa da outra. O
guestionamento que se faz é sobre as ferramentas e os sistemas utilizados, capazes de
lapidar a informacdo, sem perder a sua esséncia e principalmente de difundi-la na forma,
Nno momento e para a pessoa correta. Assim, o presente trabalho traz uma analise de
todo o processo, que vai da captacdo a divulgagdo da informacgédo, interligando-os as
politicas competitivas empresariais e busca também, apresentar uma interface de sua
utilizacdo — ou subutilizacdo — pelo segmento empresarial das industrias moveleiras da

regido de Votuporanga.

Palavras-chave: Sistemas de Informacao, Ciéncia da Informacéo, Estratégias, Tecnologia

da Informacao, Competitividade.



ABSTRACT

The importance of the triad: Information Science, Information Systems and Information
and Communication Technology in defining competitive strategies of the companies is a
fact on the economical environment in the current days. This triad, along with Michael
Porter’'s five competitive forces, can create a significant difference during the stages of
establishment and development or even cause the extinction of products and companies.
We live in an Information Age, which means that a focus on the information has become
more and more important. Having the information is valuable to the companies. However,
knowing how to select, classify and store information, besides creating agile mechanisms
in order to recover it, is something that can distinguish one company from another. The
issue is about the tools and systems used, capable of refining the information without
losing its essence and mainly to spread it correctly in the right moment and to the right
person. This research analysis the whole process, from receiving to spreading the
information, connecting it with the companies competitive politics and also seeks to
present an interface of its use sub utilization by management of furniture factories in

Votuporanga, a city in the state of Sdo Paulo, Brasil.

Key words: Information Science, Information Systems, Information and
Communication Technology, Strategies, Competitiveness.
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1. INTRODUCAO




As evolucbes tecnoldgicas, que tem levado ao surgimento e,
consequente aprimoramento dos meios de comunicacédo e dos dispositivos e/ou
mecanismos eletrbnicos de armazenamento de dados, tem provocado mutacdes
rapidas e significativas na forma de agir da sociedade. Hoje, diante do grande
volume de informacédo disponivel e de seu constante crescimento, individuos e
organizacdes sdo forcados a se manterem constantemente atualizados no que diz

respeito a suas areas de atuacao e as correlatas.

Tais mudancas estdo ocorrendo em ritmo acelerado e alteram
profundamente o mundo, 0 modo de pensar e agir das pessoas. Isso tem levado a
uma rapida e constante transformacdo no ambiente organizacional®, evidenciando
o elevado impacto do componente tecnoldgico, sugerindo novos comportamentos
e novas estratégias por parte das organizacdes frente aos stakeholders® no

mundo globalizado.

O livro “Sociedade da Informacédo no Brasil” BRASIL (2000) retrata

€SSse Novo panorama.

Assistir a televisdo, falar ao telefone, movimentar a conta no
terminal bancéario e, pela Internet, verificar multas de transito,
comprar discos, trocar mensagens com o outro lado do planeta,
pesquisar e estudar sdo hoje atividades cotidianas, no mundo
inteiro e no Brasil. Rapidamente nos adaptamos a essas
novidades e passamos — em geral, sem uma percepc¢ao clara nem
maiores questionamentos — a viver na Sociedade da Informacé&o,
uma nova era em que a informacdo flui a velocidades e em
guantidades ha apenas poucos anos inimaginaveis, assumindo
valores sociais e econémicos fundamentais. (BRASIL, 2000, p.03).

Essas alteragcbes possuem muitas faces; entre elas, apresenta-se o

acirramento das cinco forcas da competitividade de Porter (1986), a saber: poder

! Ambiente macroecondémico, politico, social e tecnoldgico.
2 Acionistas, clientes, fornecedores, funcionarios.
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de negociacdo dos fornecedores; ameaca de novos entrantes; poder de
negociacdo dos compradores; ameaca de servicos ou produtos substitutos e, por
fim, rivalidade entre empresas existentes. A competitividade entre empresas nao
possui mais um campo espacial definido de ocorréncia dadas as circunstancias.
Assim, torna-se complexa hoje a tarefa do constante monitoramento do ambiente
organizacional, a fim de se manterem validos os planos, as estratégias e as acoes
que sao responsaveis pela sobrevivéncia da empresa, ou seja, sua
competitividade. Esta, conforme define Coutinho e Ferraz (1995, p. 18), constitui-
se como: “a capacidade da empresa de formular e implementar estratégias
concorrenciais, que lhe permitam conservar, de forma duradoura, uma posicao

sustentavel no mercado.”

De acordo com Moresi (2001a), em meados da década de 50 do século
passado, houve uma evolucdo do emprego da Teoria dos Sistemas a Teoria das
Organizacgbes, quando entdo surgiu dentre as Teorias da Administracdo a Teoria
Contingencial. Segundo ele, as organizacbes apresentam uma natureza
sistémica, estando inseridas em um ambiente, devendo ser entendidas como um
sistema aberto, uma vez que mantém intercambio e transacionam com o meio
ambiente. Faz-se necessario identificar alguns dos principais conceitos de
ambiente. Para este estudo, foram considerados os dois definidos por Valeriano
(2005): ambiente geral e ambiente organizacional ou, ainda, na definicdo de

Tarapanoff (2001), ambiente geral e ambiente tarefa.

Entende-se como ambiente geral o ambiente macro, genérico e comum
a todos as organizacdes, e ambiente tarefa o mais proximo e identificavel com a

organizacdo. Embora se trate de uma parcela do ambiente macro, € no ambiente

15



tarefa que as empresas apresentam as suas entradas e saidas e € através dele

gue se relacionam com as demais.

Oliveira (2003), por sua vez, classifica os ambientes em Diretos e
Indiretos, cujas caracterizacdes podem representar maior proximidade a aplicacao
da Triade Ciéncia da Informacédo, Sistema de Informacdo e Tecnologia da

Informacao e da Comunicacao.

O conjunto de elementos que da a organizacdo a capacidade de
identificar, avaliar e medir de forma mais propria e adequada aquilo que é

recebido ou proporcionado é denominado de ambiente Direto.

Ja o ambiente Indireto faz parte do contexto de informacdes que,
embora também identificados, ndo permitem, de momento, uma avaliagdo ou uma

analise do grau de influéncia entre as partes.

Nota-se que, diante do universo de dados, é dificil relaciona-los
adequadamente a um contexto ambiental, o que pode ser visto segundo Choo
(2002), como uma fonte de informac&o, como um conjunto de recursos ou como
meio ecoldgico, de forma a gerar informacdes que agreguem valor® para as
organizacdes, caracteristica esta bem diferente da Era Industrial, quando o
namero de dados/informacdes era bem menor e ficava restrito a alguns setores

da economia.

Com a Era da Informacéo, o acumulo, o acesso e a avaliacdo das
informacdes e suas interfaces junto ao meio ambiente possibilitam criar e alterar

perspectivas empresariais. Assim, destaca-se a importancia da Tecnologia da

® Diferencial competitivo
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Informacdo e Comunicacao, estabelecendo um relacionamento entre o virtual e 0
segmento produtivo empresarial. Embora com uma capacidade produtiva
estabelecida dentro dos padrdes do conhecido sistema de Ford* “Linha de
Montagem”, a industria automobilistica, entre outras inimeras, pode ter seu
desempenho alterado — tanto para mais quanto para menos — apenas com o fluxo
de informacdes em qualquer parte do mundo. Uma informacédo gerada de forma
errbnea pode significar alteracdes organizacionais que até a era industrial so
eram possiveis no dia a dia empresarial. Esse intercambio influi na rotina de
mercados que, mesmo quando nao possuem relacdo direta com outras cadeias
produtivas, geram alteracdes que tanto podem ser saudaveis quanto negativas ao
desenvolvimento empresarial. Mantendo-se o0 exemplo da induastria
automobilistica, uma organizacdo puramente financeira podera ter seu poder de
mercado abalado se em uma das partes da cadeia de mercado mantiver
relacionamento com a industria que foi prejudicada pela errbnea e hipotética

informacé&o, gerando um efeito em escala.

Sem duavida, o mundo globalizado tem na sua esséncia a informacao.
Tem como seu guia e condutor o acumulo de informacéo. Diante desse novo
paradigma, ao mesmo tempo em que o homem se serve da informacéo, ele passa
a ser escravizado pela sua auséncia, criando, em alguns casos, uma dependéncia
vital para a conducao do dia-a-dia empresarial. Tal dependéncia é mais intensa
em alguns nichos organizacionais. Em alguns pontos da aldeia global, sdo mais
competitivas as empresas que desenvolvem ferramentas especificas para captar,

filtrar, recuperar e comunicar essas informac¢des com agilidade e preciséo.

* Henry Ford, industrial que no inicio do século 20, criou a linha de montagem em sua fabrica de
automoveis.
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A partir desse reconhecimento, o campo da Ciéncia da Informacao
passa a ser fator preponderante no gerenciamento empresarial, quando traz em
seu arcaboug¢o o conhecimento tedrico para gerar a tecnologia necessaria para a

busca do conhecimento.

O presente trabalho trata desse novo contorno e da fuséo teodrica e
pratica da Ciéncia da Informacdo, como recurso de competitividade empresarial,

principalmente por meio da elaboracdo de fundamentados planos estratégicos.

1.1 - Especificacdo do tema

As Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) trouxeram um
significativo aumento no fluxo e na percepcéao das informacdes, ocasionando o fim
das fronteiras (limites) territoriais, inclusive fazendo com que uma informacao
circule de forma praticamente instantanea, estando, logo apds a sua concepcao,

disponivel para consumo, por parte dos individuos da sociedade.

Considerando que a producéo de bens e servicos depende, em grande
escala, do conhecimento e, consequentemente, da informacgéo, € possivel notar o
impacto causado pelas tecnologias da comunicacao/informacao nas organizacdes
e na sociedade em geral, pois altera-se um paradigma sobre a base de
sustentabilidade. Pode-se deduzir, entdo, ao analisar a sociedade atual por este
prisma, que estamos vivenciando uma transicdo da Era Industrial para a Era da

Informacao.

O grande volume e a grande velocidade com que as informagfes sao
produzidas e a importancia de absorvé-las, com intuito de ajustar os planos e as

18



estratégias organizacionais como forma de prover a sobrevivéncia empresarial na
sociedade atual, tém provocado mudancas compulsorias nas organizacoes.
Desse modo, alterando as relacbes ambientais no sentido de se adaptarem a
essa nova ordem, tém-se, como consequéncia, mudancas nas relacbes

organizacdo/ambiente e vice-versa.

Para nao figurar como uma visdo Unica deste trabalho, o livro da

Sociedade da Informacao no Brasil, BRASIL (2000) reforca o relato anterior:

A sociedade da informacdo ndo é um modismo. Representa uma
profunda mudanca na organizacdo da sociedade e da economia,
havendo quem a considere um novo paradigma técnico-
econdmico. E um fendmeno global, com elevado potencial
transformador das atividades sociais e econbmicas, uma vez que
a estrutura e a dindmica dessas atividades inevitavelmente seréo,
em alguma medida, afetadas pela infra-estrutura de informacdes
disponivel. (BRASIL, 2000, p.05).

Com o avanco da Era da Informacéo, pode-se imaginar a tecnologia
apenas como um facilitador nessa tarefa. No entanto, ao mesmo tempo em que
ela facilita as interacGes organizacdo-ambiente e ambiente-organizacao, também
as torna mais dinamicas e complexas, em funcdo do grande volume de dados

hoje disponiveis.

Entretanto, elevou-se significativamente a complexidade na
formulacdo, pois a mesma eliminou fronteiras antes existentes no ambiente

organizacional, como Jannuzzi (2002) enfatiza:

A informacé&o deixou de ser, apenas, um elemento fundamental na
reducdo das incertezas na tomada de decisbes e vem se
transformando em fator de producdo e sinergia empresarial. A
informacédo precisa, no momento oportuno, atua como fator critico
para o sucesso e a sobrevivéncia das empresas nesta era de
globalizacdo econémica. (JANNUZZI, 2002, p.09).
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A autora reforca que as organizagcbes de forma generalizada

dependem:

... da existéncia de informa¢des que subsidiem o processo de
tomada de decisdo, de que produz, de sua disponibilizacdo, da
forma como utiliz&-las, pode ser um fator determinante para o
posicionamento do setor industrial no mercado; isto transforma a
informacdo em matéria-prima para a competitividade dos
negocios. (JANNUZZI, 2002, p.21).

Fala-se muito da importancia da informacdo, mas o que se observa é
uma grande confusdo (ou diversidade tedrica) até mesmo sobre o que é
informagao, sua amplitude e terminologia. Essa ambiglidade em torno do tema,
quando trazida para o contexto tedrico organizacional, soa como mais um
modismo tedrico, assim como aconteceu com muitos outros em um passado

recente acerca das teorias de gestao organizacional.

A Ciéncia da Informacao pode contribuir significativamente tanto com a
sua utilizacdo em conjunto com a Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo
(TICs) e Sistemas de Informacdo como de maneira isolada, a fim de que se possa
assegurar maior eficiéncia, menor subjetividade e maior qualidade nos processos

decisorios dentro das organizagdes. Isso é explicito por Jannuzzi (2002):

Na economia globalizada ha um enorme volume de informacdes a
serem processadas. Assim, a organizacdo de um sistema
abrangente e continuamente atualizado de informacdes é um
requisito indispensavel para uma atuacdo mais eficiente e eficaz
de qualquer setor da economia... (JANNUZZI, 2002, p.23).

A Ciéncia da Informacédo, dada a sua interdisciplinaridade, evidencia a
informac&o como um recurso fundamental para as organizacdes, como se pode

confirmar em Jannuzzi (2002):
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... na dindmica que envolve a globalizagdo econdmica, organizar e
disponibilizar o grande fluxo de informacdes a respeito do
mercado, barreiras técnicas, legislacdo, companhias, economia,
financas, produtos tecnologia e politicas governamentais é um fato
gue se torna cada vez mais necessario e urgente, para subsidiar a
tomada de decisbes nas empresas brasileiras, visando a
competitividade. (JANNUZZI, 2002, p.23).

No escopo deste trabalho, em que € visualizada a relevancia de se
provocar reflexdo sobre as informagdes presentes nas variaveis micro e macro-
ambientais, € que se delimitou como problema de estudo a seguinte questao:
Qual a importancia da Triade Ciéncia da Informacado, Sistemas de
informacdo e Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TICs) nas

estratégias competitivas organizacionais?

1.2 - Objetivos

O objetivo da presente pesquisa € estabelecido a partir das discussoées
levantadas acima e buscara, por meio da literatura cientifica, demonstrar a
premissa da importancia assumida pela Ciéncia da Informacdo para, em seguida,

apresentar os itens abaixo.

1.2.1 - Geral

Contribuir para a reflexdo sobre o grau de efetividade do uso da
Ciéncia da Informacdo associada a Sistemas Informacdo e a Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo (TICs) no ambiente organizacional, como recurso

potencializador das estratégias competitivas organizacionais.
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1.2.2 - Objetivos especificos

a) ldentificar nos procedimentos adotados nas organizacdes as apropriacoes
de técnicas e métodos disponibilizados pela Ciéncia da Informacdo que

contribuem para competitividade das organizacoes;

b) Confirmar a identificacdo de pontos da relacdo entre Ciéncia da
Informacdo, Sistemas de Informacdo e Tecnologia da Informacdo e

Comunicacéao;

c) ldentificar a relacdo de importancia da Triade com os elementos de

formulacdo das estratégias competitivas nas organizacoes.

1.3 - Justificativa

A importancia da informacdo no contexto organizacional tem ocupado
um espaco de destaque, tanto que se véem diversas pesquisas. Surge, entdo, a
necessidade de ampliar discussfes, jA que isso leva ao desenvolvimento da

sociedade.

Ao deparar-se com uma sociedade em constante mudanca, na qual as
organizacdes necessitam adaptar-se de forma rapida e adequada aos novos
contextos, entende-se como importante identificar e ressaltar a utilizacdo da

Ciéncia da Informacdo por meio de suas técnicas e métodos, combinadas com
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Sistemas de InformacBes e Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, pois
desempenham um papel importante no monitoramento do ambiente
organizacional com a finalidade de compor estratégias competitivas que garantam

a perenidade da organizacao.

Compreendendo-se a interdependéncia entre os elementos da Triade
Ciéncia da Informacéo, Sistemas de Informacdo e Tecnologia da Informacédo e
Comunicacdo pode-se obter um melhor dominio e minimizacdo das
complexidades existentes na formulacdo de estratégias competitivas

organizacionais na sociedade atual.

Assim, julga-se ser relevante a identificacdo e o dimensionamento da
participacdo de cada um dos elementos da Triade na formulacéo das estratégias
competitivas, dada a importancia do tema para ampliar a reflexdo e aprimorar a
compreensao dos aspectos levantados, para que as organizagdes possam tornar

eficazes suas acoes.

1.4 - Metodologia

De acordo com Marconi e Lakatos (1996):

Os critérios para a classificacdo dos tipos de pesquisa variam de
acordo com o enfoque dado pelo autor. A divisdo obedece a
interesses, condi¢cdes, campos, metodologia, situagdes, objetivos,
objetos de estudo, etc. (MARCONI e LAKATOS, 1996, p.19).

O método utilizado no presente trabalho é a pesquisa de campo, que

nesse estudo tem o objetivo de, além de identificar e avaliar o grau de efetividade
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do uso dos recursos das técnicas compreendidas no campo tedrico da Ciéncia da

Informacao para a formulacdo das estratégias competitivas organizacionais.

O presente trabalho classifica-se como qualitativo sob o aspecto das
variaveis, pois utiliza-se de entrevistas para analise da importancia da Ciéncia da
Informacdo nas estratégias competitivas organizacionais, de acordo com

percepcdo de gestores.

Quanto a natureza de relacionamento, 0 mesmo se encontra como
descritivo, tendo em vista que procura descrever o fendbmeno da importancia e
espaco da Ciéncia da Informac&o nas estratégias competitivas organizacionais. E
tido como exploratorio, ja que tem a finalidade de entender o problema e ressaltar
a importancia da Ciéncia da Informacdo nas estratégias competitivas. Ja, em
relacdo ao controle das variaveis, apresenta caracteristica Causal — descobrir a

existéncia de relacionamentos entre as variaveis apos o fendbmeno ja ter ocorrido.

A forma de coleta de dados se dara pela comunicacéo, tendo em vista
que os dados serdo obtidos por meio de uma entrevista realizada pelo

entrevistador através de um formulario préprio (apéndice B).

Um estudo de campo é o que se desenha como escopo da pesquisa,
demonstrando a importancia da Triade, com dimenséo ocasional por mostrar a

perspectiva de um momento (retrato).

Em resumo, mostra-se a classificacdo onde séo definidos a natureza,
0s objetivos, métodos e ambiente de desenvolvimento da pesquisa, permitindo a

definicdo da metodologia que sera seguida no desenvolvimento do trabalho.
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A pesquisa foi dividida basicamente em trés etapas: fundamentacao
tedrica com base em levantamento bibliogréfico, coleta de dados e analise dos

resultados.

A coleta de dados foi baseada no roteiro, em anexo, no caso das
entrevistas. Os cargos contatados na empresa serdo 0os da area administrativa

mais especificamente os gestores do mais alto nivel dentro da organizacao.

1.5 — Descricédo do trabalho de campo

O universo utilizado para a realizacdo da pesquisa de campo foram as
doze empresas do Consorcio Expam — Exportadores Paulistas do Mobiliario, que
tem entre os seus parceiros 0 SEBRAE-SP e a Associacdo Industrial da Regiao
de Votuporanga. Todas as empresas sao integrantes do pélo moveleiro da regido

de Votuporanga , Sado Paulo — segundo maior do Pais.

A cidade de Votuporanga, fundada em 1937, estéa situada a 520 km da
capital S&o Paulo, no noroeste do Estado. Essa area era uma rica mata nativa
que possuia varias espécies de madeira de lei. Isso resultou na comercializacao
da madeira nas décadas de 40 e 50, fase que recebeu o nome de “ciclo da
madeira”. Esse ciclo originou-se da derrubada das arvores que constituiam a
mata nativa para o preparo da terra e desenvolvimento da agricultura, sendo o
produto principal o café. As primeiras serrarias e, consequientemente, a confeccao
de todo tipo de artefato de madeira, dentre eles mobiliario de casa, moveis para

escritorios, instalacbes para igrejas, escolas, clubes, restaurantes, campo,
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indUstrias e comércio em geral, surgiram como subproduto da atividade agricola,

de acordo com Abe e Pavam (1999).

Segundo os autores, a empresa de Moéveis e Estofados A. B. Pereira,
instalada em 1962, foi a primeira industria de producdo em série em Votuporanga,
encerrando suas atividades de producdo de sofas e poltronas no ano de 2001.
Muitos empreendedores foram motivados a se arriscar nesse ramo pelo sucesso
dessa empresa e pela formacdo da mao-de-obra, alguns sendo egressos da

propria empresa.

Embora fazendo parte do historico econémico da cidade, a indastria
moveleira passou por diversas crises, ocasionadas sempre por falta de
competitividade que, por vezes, eram explicitadas pela auséncia de design
proprio; outras por ma qualidade da matéria-prima e em razado também da

turbuléncia econbémica que marcou o Pais nos anos 80 e 90.

Abe e Pavam (1999, p. 89) destacam que as sucessivas crises
provocaram a insercdo de acdes associativas e, em 1992, o SEBRAE-SP5, em
parceria com a Faculdade de Administracdo da Universidade de Sao Paulo FIA-
USP6, implantou um projeto cooperativista baseado nas experiéncias dos distritos

industriais da Italia, que foi denominado “P6lo Moveleiro”.

O projeto sedimentou a utilizacdo de ferramentas administrativas
contemporaneas na gestdo das empresas, fortalecendo um grupo empresarial

gue passou a contar com um apoio mais efetivo de entidades governamentais,

®> SEBRAE-SP: Servico Brasileiro de Apoio a Micro e Pequena Empresa
® FIA-USP: Fundacé&o Instituto de Administracdo da Universidade de Sao Paulo
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criou centrais de compras e vendas, focando a exportacdo e tem obtido destaque

entre os demais p6los moveleiros do Pais.

Os seis questionarios da presente pesquisa incluindo o de teste foram

aplicados em empresas desse grupo de empreendedores.

O objetivo da pesquisa consistiu em investigar a utilizacdo das
ferramentas da Triade CI/SI/TIC na elaboracéo, execucdo e acompanhamento de

estratégias competitivas.

A metodologia de pesquisa utilizada foi dividida em duas etapas. A
primeira iniciou-se com uma ampla revisao bibliografica referente a Triade CI -
Ciéncia da Informacédo, Sl - Sistemas de Informacdo e TIC -Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo e sobre estratégias competitivas empresariais, sob a
luz das forcas de Porter (1986). A segunda constituiu-se no desenvolvimento de
uma pesquisa de campo por meio de um estudo multi-casos in loco em cinco
empresas na regido de Votuporanga-SP, com o objetivo de confirmar ou ndo a
hipotese levantada sobre a importancia da Triade nas estratégicas competitivas

organizacionais.

Adotou-se uma pesquisa descritiva exploratoria, a qual busca
familiarizar-se ou identificar-se com 0s conceitos iniciais sobre um tépico,

descobrindo novas possibilidades e dimensdes da populacéo de interesse.

O instrumento escolhido para coleta de dados foram questionarios
aplicados por meio de entrevistas aos gestores — vide (apéndice B) — e

observacdes diretas nas empresas.
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Para a aplicacdo do questionério foi realizada uma sensibilizacdo junto
a todas as empresas do Consorcio. Nesta fase, embora ndo tenha havido
nenhuma negativa formal, o grau de dificuldade de agendar as entrevistas foi um
dos entraves do processo. Outro obstaculo foi a adequacdo da linguagem do
questionario a usada pelos administradores, cuja familiaridade com os termos

tedrico cientificos era pequena.

A questado do agendamento fora resolvida através de contatos pessoais
e 0 estabelecimento de um grupo minimo aleatério para aplicacdo de cinco
questionarios e o da linguagem através da aplicacdo de um questionario teste. O
questionario teste serviu para promover um maior conhecimento por parte do
pesquisador, do contexto da pesquisa e também para verificar junto aos

administradores a aplicabilidade das variaveis selecionadas para o estudo.

Assim, a partir do teste, verificou-se a necessidade de apresentar ao
entrevistado um maior nimero de perguntas fechadas e qualitativas para facilitar
a mensuracdo das informacdes. As perguntas abertas foram restringidas a

apenas as caracteristicas das empresas e da gestdo do empresario.

As entrevistas foram gravadas e o0s questionarios preenchidos
manualmente pelo entrevistador, com a aprovacao do entrevistado, havendo, em
alguns casos, a necessidade de elucidacbes de duvidas a respeito da
terminologia utilizada, fator que, no entanto, ndo alterou a formatacdo da analise

conclusiva.

28



1.6 - Estrutura do trabalho

O capitulo 1 apresentara a metodologia utilizada no trabalho, a
definicdo do problema, justificativa do tema, objetivos, sujeitos, material e
procedimento que seriam o0s mais adequados ao material disponivel para a

execucdo desta proposta.

O objetivo do capitulo 2 € o de apresentar os fundamentos da
competitividade obtida, entre outras, por meio do Planejamento Estratégico(PE),
cujos conceitos também serdo delineados. O amplo debate tedrico sobre o tema
se justifica em razdo da oportunidade percebida de utilizar o PE como a
ferramenta gestora da competitividade com base na informacdo colhida e

processada com os instrumentos apresentados nos dois capitulos seguintes.

O capitulo 3 inicia a abordagem da fundamentacéo tedrica da Triade
CI/SI/TIC comecando pela Ciéncia da Informacao que tem um enfoque detalhado,
uma vez que se procura comprovar a interferéncia dela sobre os demais,
reconhecendo, logicamente, a interdependéncia de todos. Dados e informacgdes
especificas sobre organizacdo, armazenamento e recuperacdo de informacao

completam o capitulo.

Com o capitulo 4 completa-se a Triade, com especificacdes a respeito
dos Sistemas de Informacfes e suas interfaces aplicadas a gestdo competitiva
bem como, ao abordar a Tecnologia da Informacédo e Comunicacdo, apresentam-
se as principais ferramentas utilizadas na aplicabilidade dos conceitos de forma a

apresentar resultados praticos de competitividade.
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No capitulo 5, o trabalho de campo retrata as formas de utilizacdo ou
previsdo de uso das teorias apresentadas pela reviséo literaria — por meio das
ferramentas, também expostas — todas apresentadas nos trés capitulos
antecessores, buscando identificar as facilidades ou as dificuldades do
administrador médio para utilizacdo das mesmas. Procura, ainda, desvendar se
existe uma utilizacdo plena, parcial ou subutilizacdo dos elementos da Triade na
formulacdo de estratégias competitivas organizacionais. Finalmente, esse
capitulo, além de justificar a proposta do trabalho, serve também para

instrumentalizacéo das conclusfes apresentadas.

1.7 - Resultados Esperados

Conforme mencionado, o trabalho pretende identificar a importancia da
Triade na analise do ambiente organizacional, quanto a formulacédo de estratégias
competitivas. Assim, objetiva-se a divulgacdo de seus resultados com vistas a
gerar reflexdes e consciéncia por parte das organizacdes quanto aos metodos e
técnicas pertencentes a Triade, 0s quais representam principios norteadores da
competitividade organizacional na Era da Informacdo. Também se espera que o
trabalho contribua para possiveis ajustes na formulagcdo de estratégias

competitivas.
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2. COMPETITIVIDADE




“A empresa competitiva é aquela que
torna os seus produtos obsoletos, antes
gue os seus concorrentes o fagam.”

Raimundo Nonato Macedo dos Santos

De maneira geral, a palavra “competitividade” tem sido empregada com
uma certa frequiéncia em diversos documentos do meio empresarial, sobretudo os
relacionados as areas de mercado e de tecnologia, em substituicdo, algumas
vezes, ao termo "desenvolvimento" e, em outras, fazendo paralelos a

concorréncia.

A interpretacdo mais utilizada relaciona o termo a capacidade de uma
organizacdo concorrer com similares, seja no mercado interno, competindo com
outras empresas formadas ou com produtos semelhantes, seja no mercado
externo mediante embates com grandes corporacdes. Porter (1989) ressalta que

a “concorréncia estd no amago do sucesso ou do fracasso das empresas”.

O conceito de competitividade tem uma natureza dinamica e esta
sujeito a multiplas determinacdes, segundo Coutinho e Ferraz (1995). Também
pode significar ndo s6 a manutencdo de uma empresa/produto no mercado, mas
também a ampliacdo de sua participacdo. Para Mariotto (1991), competitividade
refere-se “a capacidade de uma empresa de ser bem-sucedida em mercados em
que existe concorréncia”. O certo é que, no ambiente globalizado, a concorréncia
— ponto central da competitividade —, as vantagens competitivas sao fatores
preponderantes para saber se uma empresa tem capacidade e até que ponto
pode crescer.

32



Também recai sobre a globalizagdo a ampla necessidade que as
empresas, sejam indudstrias, comeércio ou prestadoras de servico, expressam
sobre a necessidade de aperfeicoamento tecnoldgico. Bignetti (1994) ressalta que
a competitividade é resultante do enfrentamento por parte das empresas, da

evolucdo e do desenvolvimento tecnolégico. Por sua, vez Medeiros e Medeiros

(1993) definem assim competitividade:

A competitividade é o resultado final de um processo que alia
gualidade, produtividade e preco. Um produto ou servico € mais
competitivo do que outro quando custa menos, € fabricado de
forma mais rapida, mais econdmica e com um padrdo maior de
gualidade. A tecnologia estd por trds destes conceitos e é 0
passaporte de entrada nos mercados mundiais. (MEDEIROS e
MEDEIROS, 1993, p.19).

Por valorizar a utilizacdo da tecnologia, esse € o conceito que melhor
se aplica a este trabalho, uma vez que a sua esséncia € justificar o uso da Triade
— Ciéncia da Informacao, Sistema de Informacéo e Tecnologia da Informacéo e
Comunicacdo — como ferramenta importante para 0 sucesso competitivo da

empresa.

O estudo, como veremos adiante, propde a utilizacdo da Triade com
aplicabilidade dos conceitos de Porter (1986), quanto as forcas competitivas
dentro do universo organizacional, tendo como principal recurso o planejamento
estratégico. Dai, a necessidade de definir com mais clareza, planejamento,
estratégia e planejamento estratégico, planejamento tatico e vantagens

competitivas.
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2.1 - As forgas competitivas

A competitividade entre as organizacdes empresariais é natural da
atividade. Cada empresa compete com outra a partir do momento em que se
estabelece em um mercado, no entanto, o diferencial dessa competitividade esta
na estratégia que cada uma usa, algumas de forma estruturada e outras, através
de planejamentos. Nesse sentido, as pesquisas de Michael E. Porter estdo
voltadas para as questdes que, segundo ele, sdo as determinantes da

competitividade.

O desenvolvimento de uma estratégia competitiva é, em esséncia,
0 desenvolvimento de uma forma ampla para o modo como uma
empresa ira competir, quais deveriam ser as suas metas e quais
as politicas necesséarias para levar-se a cabo suas metas.
(PORTER, 1986, p.15).

Para Cormier (2001), os estudos de Porter criaram uma nova
percep¢cdo na gestdo de uma organizagdo ao incluir fatores essenciais para
elaboracdo do planejamento estratégico, entre eles, o0 posicionamento dos
concorrentes e a movimentacdo do mercado, além do contexto de atuacdo da

prépria empresa.

O modelo de Porter pretende encontrar os fatores que determinam a
atratividade de uma organizagcdo e o melhor posicionamento de uma empresa
dentro de um mercado e como os fatores e forcas competitivas vao interferir na

escolha da estratégia da organizacao.

As cinco forgas a que Porter (1986) se refere sédo: a entrada de novos

competidores, a ameaca de produtos substitutos, o poder de negociacdo dos
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compradores, o0 poder de negociacdo dos fornecedores e a rivalidade entre os

competidores existentes.

Essas forcas, de acordo com Cormier (2001), apéiam a definicdo da
estratégia a ser seguida, levando em consideracdo os ambientes interno e
externo vinculados a estrutura de cada negocio ou segmento de mercado. Sao
dependentes de uma série de avaliacdes que vao desde a politica governamental
até custos de mudancas, diferenciacdo e identidade da marca, economia de

escala e outras.

A intensidade da concorréncia, bem como a rentabilidade, o poder de
negociacdo e a rivalidade entre os competidores sdo determinados pelas cinco

forcas competitivas, que séo:

a) Ameaca de novos entrantes: novas empresas entram na competicéo

e trazem novas competéncias e a vontade de ganhar parcela de mercado, muitas
das vezes utilizando pre¢cos menores, 0 que obriga, as vezes, a remodelagem de
produtos para que continuem competitivos. No entanto, para novos entrantes
existem barreiras que influenciam na tomada de decisdo, de entrar ou ndo, ou até
de que forma entrar, que s&o: economia de escala, diferenciacdo do produto,
necessidade de capital, custos de mudancas, acesso aos canais de distribuicéo,

desvantagem de custos independentes de escala.

b) Rivalidade entre concorrentes: 0s concorrentes existentes disputam

mercado com o uso de taticas como: precos, publicidade, servicos de pds-venda.
Os movimentos de um competidor tém efeitos em outros competidores

concorrentes e estes podem, assim, iniciar manobras para conter as acfes dos

35



iniciantes. Esse movimento poderd levar a empresa iniciante ao aprimoramento

OuU mesmo 0s demais concorrentes.

A alteracdo no crescimento de um segmento de mercado ou de uma

indUstria altera a rivalidade competitiva.

c) Pressdo dos produtos substitutos: na competicio ampla, as

empresas estdo disputando espaco com os competidores que fabricam produtos
substitutos, que provocam a reducdo nos retornos potenciais de uma industria e
ainda nivelam os precos, estabelecendo um teto. Os lucros nesse tipo de
confronto sé@o pressionados e declinantes. Quanto mais for a pressédo dos precos

provocados pelos substitutos, maior sera o declinio.

Uma condicao para o combate aos produtos substitutos pode ser uma
acdo coletiva da industria, por exemplo, por meio da publicidade constante e

intensa por todos os participantes da inddstria.

Cormier (2001) cita como exemplo desse item a chegada ao mercado
brasileiro dos remédios genéricos, que obrigaram os grandes laboratérios a

reverem suas politicas de precos.

A ameaca de substitutos determina até que ponto algum outro
produto pode satisfazer as mesmas necessidades do comprador,
colocando, assim, um teto no montante que um comprador esta
disposto a pagar pelo produto de uma industria. (PORTER, 1989,
p.7-8)

d) Poder de negociacdo dos compradores: a competicdo provocada

pelos compradores é aquela em que estes forcam os pregos para baixo, melhoria

nos servigos inclusive sua qualidade, ao mesmo tempo em que esse poder de
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negociagcdo consegue jogar um concorrente contra o outro. Um grupo de
compradores é forte quando estad concentrado ou adquire grandes volumes. O
volume de compras representa para a industria grande parcela do seu
faturamento; enfrentam poucos custos em relagdo a mudanca; consumidores que

sdo uma ameaca concreta de integracao para tras.

Naturalmente, esses fatores de poder de negociagao alteram-se com o
tempo ou até mesmo em decorréncia das estratégias adotadas pelas empresas.
Uma estratégia favoravel a empresa € a adocdo de uma postura de percepcao de

compradores que tenham um poder minimo de negociacao.

Segundo Cormier (2001), o numero de clientes fiéis a um
produto/empresa é percentualmente pequeno, o que demonstra que a fidelizacao
do consumidor nem sempre se mantém quando existe diferenca sensivel, sendo

gue a principal delas € o diferencial “preco”.

e) Poder de negociacdo dos fornecedores: da mesma forma que os

compradores, os fornecedores também exercem o poder de ameaca para 0s
participantes de uma empresa, ameacando elevar os precos ou até mesmo
reduzir a qualidade dos bens e servicos fornecidos. E nesse momento que a
empresa adquirente podera perder competitividade no mercado e seus lucros se
tornam decrescentes em virtude de a mesma nao conseguir repassar 0S

aumentos de seus custos.

O poder dos fornecedores se confirma quando € dominado por poucas
empresas e é mais concentrado que o do comprador; o produto dos fornecedores
€ um insumo indispensavel ao comprador e os produtos dos fornecedores

representam um valor significativo no custo de mudanca.
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Segundo Castells (1999), essa ameaca deve ser combatida com a
formacdo de alianca entre empresas e fornecedores, consolidando o processo de
fornecimento de matéria-prima, a0 mesmo tempo em que evitaria desperdicios e

variacfes de custo.

Para Porter (1986), o poder dos fornecedores determina o quanto eles
poderdo apropriar-se do valor criado para os compradores. Para Cormier (2001),
a negociacdo com fornecedores esta relacionada ao valor agregado que a
empresa adquire juntamente com a matéria-prima, fazendo com que, em alguns

caso, ela opte por qualidade em vez de preco.

A figura 2.1 a seguir, criada a partir de Porter (1986) e Cormier (2001),
sintetiza as cinco forcas e as determinantes de cada uma delas. Ressalta-se que
a visdo a seguir segue ainda o modelo desenhado na década de oitenta quando
0os parametros de competitividade eram mensurados de acordo com as
caracteristicas da “Era Industrial” e suas respectivas forcas de atuacdo. Assim,
como o modelo organizacional estabelecia-se pelos principios competitivos
adotados na revolucao industrial a competitividade era norteada principalmente
pela capacidade produtiva entre uma empresa e 0S seus concorrentes - atuais e

futuros.

Embora ainda valida, a teoria de Michael E. Porter deve-se agregar o
fator humano que ganhou relevancia por conta do seu intelecto. Atualmente, pela
capacidade do ser humano em produzir conhecimento quando trabalha as
informacdes obtidas, as variaveis de Porter acrescenta-se o capital intelectual
como fator preponderante entre variaveis das forcas competitivas uma vez que a

informacé&o e conhecimento sdo a base da economia “p0és industrial”.
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Figura 2.1 - Forcas Competitivas

2.2 - Estratégia

O termo “estratégia” € de origem militar e seu significado era o de

designar quais os caminhos para se obter uma vitéria militar. Com o passar dos

anos, segundo Fernandes e Berton (2005), alcancou uma derivacdo em outros

segmentos com seus métodos sendo incorporados a gestao empresarial.

O dicionarista Houaiss (2001, p.1261) por uma dessas derivacoes,

“estratégia” pode ser compreendida como “a arte de aplicar com eficacia os

recursos de que se dispde ou de explorar as condi¢cdes favoraveis de que
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porventura se desfrute, visando ao alcance de determinados objetivos”. A palavra
€ de origem grega, proveniente de stratego e se traduz, especificamente, por “a

arte da lideranca”.

Na administracdo empresarial ha registro de usos desde 1960, quando,
segundo Ansoff (1977), era considerada uma inovacdo na area. Hoje, o termo foi
incorporado ao meio empresarial e, segundo Mintzberg, Lampel e Ahlstrand

(1999), é uma ferramenta gerencial importante para as empresas.

Estratégia é o conjunto de grandes propdésitos, dos objetivos, das
metas, das politicas e dos planos para concretizar uma situacao
futura desejada, considerando as oportunidades oferecidas pelo
ambiente e os recursos da organizagcdo. (FERNANDES; BERTON,
2005, p.07)

Como ja visto, sdo diversas as variaveis que devem ser consideradas
juntamente com o termo “estratégia’. Fernandes e Berton (2005) citam, por
exemplo, ambiente e recursos organizacionais como termos que compdem as

acOes advindas de estratégia.

Para Mintzberg, Ahlstrand e Lampel (2000), existe concordancia com

algumas classificacdes de estratégia. Ele cita como exemplo:

a) refere-se a organizacdes e a ambientes;

b) € complexa e deve manter sua esséncia inalterada mesmo diante

das mudancas e novas circunstancias;

c) envolve e afeta toda a organizacéo;

d) pode ser aplicada ou articulada em separado e em niveis diversos

da organizacéo;
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e) pode ser conceituada analiticamente de diversas formas.

Por fim, defendem ainda Mintzberg, Lampel e Ahistrand (1999) que o
termo e o significado podem ser agrupados a outros, dentro do conceito global de

gestao empresarial. Cita como exemplos:

a) como posicionamento: define localizacdo de determinados produtos
ou mercados;

b) como planejamento: estabelece acdes futuras;

C) como perspectiva: € caminho para execucéao de tarefas;

d) como armadilha: € destinada a abalar concorrentes e firmar-se no

mercado.

Para adocdo de qualquer estratégia por parte de uma organizacao, o
gestor tem de estar atento primeiramente aos recursos humanos, técnicos e
financeiros de sua organizacdo, bem como, segundo Ansoff (1990), avaliar e ter

uma visdo clara do ambiente no qual ela esta inserida.

Porter (1986), por sua vez, resume em trés as abordagens estratégicas

bem sucedidas:

a) Lideranca no custo total: consiste em atingir a lideranca por meio de
um conjunto de politicas funcionais orientadas para reduzir custos e
aumentar a produtividade, criando o diferencial “preco” entre os
concorrentes de um mesmo mercado;

b) Diferenciacédo: criar diferenciais competitivos e inovadores dentro da

especifica area de atuacao da empresa;
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c) Enfoque:

definir

claramente produtos,

publicos e mercados,

podendo, se necessario, mesmo dentro do que for estabelecido em

uma politica macro de crescimento, ter abordagens diferentes para

grupos de fornecedores, produtos e consumidores.

O Quadro 2.1 a seguir, elaborado a partir de Porter (1986), apresenta

de forma sintética os pontos comuns e as diferenciacfes dos requisitos basicos e

recursos utilizados por cada uma das estratégias citadas.

Quadro 2.1 - Abordagens estratégicas

Estratégia Recursos e habilidades Requisitos
Genérica em geral requeridos Organizacionais comuns
Lideranca no Investimentos de capital sustentado e Controle de custo rigido;
Custo Total acesso ao capital; Relatérios de controles

Boa capacidade de engenharia de
processo;

Supervisdo intensa da méo-de-obra;
Produtos projetados para facilitar a
fabricacéo;

Sistema de distribuicdo com baixo custo.

freqlientes e detalhados;
Organizacéo e
responsabilidades estruturadas;
Incentivos baseados em metas
estritamente quantitativas.

Lideranca na
Diferenciacdo

Grande habilidade de marketing;
Engenharia do produto;

Tino Criativo;

Grande capacidade em pesquisa basica;
Reputagéo da empresa como lider em
qualidade ou tecnologia;

Longa tradicdo na inddstria ou
combinacéo impar de habilidade trazida
de outros negocios;

Forte cooperacédo dos canais.

Forte coordenacéo entre as
fungbes P e D,
desenvolvimento do produto e
marketing;

Avaliacdes e incentivos
subjetivos em vez de medidas
guantitativas;

Ambiente ameno para atrair
mao-de-obra altamente
qualificada, cientistas ou
pessoas criativas.

Lideranca no Enfoque

Combinacao das politicas ja citadas
dirigidas para as metas estratégicas em
particular

Combinacao das politicas ja
citadas, dirigidas para as
metas estratégicas em
particular

As estratégias genéricas podem, também, requerer estilos diferentes de lideranca e traduzir-se em
atmosferas e culturas bastante diferentes nas empresas. Tipos diferentes de pessoas serao

atraidos.
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2.2.1 - Estratégias competitivas

Genericamente podemos aduzir que as estratégias competitivas sao 0s
instrumentos que criam os diferenciais entre as empresas, definindo no presente

ou no futuro os seus sucessos e fracassos.

Porter (1986), define Estratégia Competitiva como sendo:

métodos para superar 0s concorrentes em uma industria; em
algumas industrias , a estrutura indicara que todas as empresas
podem obter altos retornos, em outras, 0 sucesso com uma
estratégia genérica pode ser apenas para obter retornos
aceitaveis em sentido absoluto... (PORTER, 1986, p.50)

A aplicabilidade da estratégia competitiva depende basicamente da
consisténcia e pertinéncia da informacado recebida. Nesse quesito, abrimos um
paréntese para, mais uma vez, ressaltar o valor da informacéo na elaboracdo de
politicas competitivas. De acordo com McGee e Prusak (1994, p.17), “A
informac&o cada vez mais constituira a base da competicdo”. Os autores ainda
ressaltam que: “Os executivos de alto nivel precisam comecar a determinar
claramente o papel que a informacao vai desempenhar no projeto e execucao da

estratégia competitiva de suas empresas ...".

Nesse ponto resume-se a importancia da Triade ClI, Sl e TIC na gestéo
empresarial voltada para a implantacdo de um planejamento estratégico, como
veremos logo a seguir. Por hora, é importante ressaltar que a Ciéncia da
Informacdo ird dar recursos e dispositivos metodoldgicos para a captacao,
selecéo, recuperacdo e divulgacdo da informacdo de forma estratégica e em

atendimento aos preceitos estabelecidos pelos gestores da organizacao
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utilizando, as ferramentas dos Sl's e da TIC, entre elas podemos exemplificar o

CRM-Customer Relationship Management.

Como forma de enfatizar a importancia do CRM junto as forcas
competitivas e para que se possa ter uma nocao da dimenséo da importancia da

Triade em foco, resumiremos a seguir essa interligacao.

Como ferramenta estratégica e de competitividade, o CRM — hardware
e software voltados para a gestdo do relacionamento com os clientes — apresenta
dois objetivos basicos para a organizacao, segundo Ferrari (2005): "ganhar mais
dinheiro e ganhar dinheiro por mais tempo”. Assim, a aplicacdo do CRM, de
acordo como a teoria das forcas competitivas de Michael E. Porter, gera uma

ferramenta eficiente e eficaz de vantagem competitiva.

A utilizacdo do CRM focado no poder de negociagcdo com os clientes
possibilita que a empresa defina quem sao os seus CMVs — Clientes de Maior
Valor — e os CMPs - Clientes de Maior Potencial — e com eles interaja,
oferecendo produtos diferenciados e adequados as suas necessidades. Isto &
possivel com base no processamento das informacdes através da ferramenta

citada.

A utilizacdo do CRM nas disputas com a concorréncia — o poder da
concorréncia — baseia-se em trés pontos: vendas em maior quantidade aos
clientes com potencial, satisfacéo total dos clientes de maior valor e eliminacao

dos clientes de menor valor ou que podem dar prejuizos.

Para se evitar a “ameaca de novos entrantes”, segundo Porter (1986),

o fortalecimento da relacdo clientes/lempresa é fundamental, uma vez que,
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satisfeitas, as novas empresas terdo de “reinventar relacdes comerciais”, segundo
Ferrari (2005) para chegar em condicbes de concorréncia ao mercado; caso

contrario, terdo sucesso apenas com os “piores clientes”.

BN

Para fazer frente a “ameaca de produtos e servicos substitutos”, o
CRM, novamente como instrumento que favorece a empresa em razdo das
informacfes que detém sobre o cliente, poderd se antecipar ao mercado,
procurando satisfazer prioritariamente as necessidades individuais e de grupos de
clientes. E importante destacar, segundo Ferrari (2005), que os substitutos ndo
podem ser ignorados pelas empresas, sob pena de desatualizadas, como, com a
indUstria de maquina de escrever e 0s computadores pessoais, os litros de leite e

as embalagens longa vida, entre outros.

Na ultima das forgcas competitivas elencadas por Porter (1986) — o
poder de negociacdo dos fornecedores — € necessaria a integracdo de duas
ferramentas dos SI's e da TIC o SCM-CRM (Supply Chain Management —
Customer Relationship Managenment) que poderdo dar a organizacao
informacdes que Ihe propiciardo conhecer os clientes. Desse modo, conhecera a
demanda com mais precisao; conhecendo a demanda, sabera quando e quanto

comprar, equilibrando a forca de relacionamento com os fornecedores.

De fato, o tratamento correto dado a informacéo é a principal matéria-
prima para se obter uma vantagem competitiva tendo como instrumento o
planejamento estratégico, que, por sua vez, voltamos a repetir, tem como

ferramentas as solu¢cfes apresentadas pela Triade CI/SI/TIC.
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2.3 - Planejamento

Planejar é estabelecer aonde se quer chegar, definindo com
antecipagao os objetivos finais, os caminhos a serem tomados e a melhor forma
de agir. Assim, para planejar € necessario prever, projetar. De acordo com
Megginson, Mosley e Pietri Jr. (1998), o planejamento é o responsavel pelo

sucesso de uma acgéo, uma vez que permite estabelecer a agdo de forma efetiva,

preestabelecendo, inclusive, as possibilidades de mudancas.

Para Stoner e Freeman (1995), a determinagao precisa dos objetivos e
0s meios de atingi-los sdo aspectos vitais para qualquer planejamento, por isso

devem ser apoiados em métodos, planos ou ldgicas.

No campo empresarial, Steiner (1969) aponta cinco dimensdes do

planejamento:

a) abordagem - que pode ser sobre novos produtos, producdo, marketing,

finangas, recursos humanos etc;

b) elementos - objetivos, estratégias, propdsitos, normas etc;

c) duracdo - o tempo de planejamento pode ser longo, médio, curto, etc;

d) decisional - gestores que irdo avaliar o planejamento, administracao,

gerentes, departamentos, grupo de funcionarios, etc e as

e)variantes antagbnicas - qualidade versus quantidade, simplicidade
versus complexidade, estratégico versus tatico, formal ou informal,
publico ou sigiloso, econémico ou caro.
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Conforme afirmou Steiner (1969):

esses aspectos das dimensfes ndo sao mutuamente
exclusivos nem apresentam linhas demarcatdrias muito
claras, entretanto, as cinco dimensfes apresentadas
permitem visualizar a amplitude do assunto planejamento.
(STEINER, 1969, p.14).

Oliveira (2003) estabelece, ainda, diversas classificagbes para
planejamento. As principais sdo as divisbes em principios gerais e especificos,

filosofias, partes e tipos.

S&o principios gerais, segundo Oliveira (2003):

a) contribuicdo: o planejamento deve sempre servir aos objetivos
maximos da empresa;

b) precedéncia: fase especulativa que vem antes das demais, que séo
organizar, dirigir e controlar;

C) penetracdo e abrangéncia: apontar as alteracfes esperadas ao se
obter o planejado quanto a pessoas, tecnologia e sistemas;

d) eficiéncia, eficacia e efetividade: o planejamento visa a otimizacao e
a minimizacdo de resultados, fazendo as coisas certas (eficacia), da
forma certa (eficiéncia), obtendo os resultados esperados

(efetividade).

Principios especificos:

a) participativo: o resultado esperado ndo € o produto, mas a

participacdo de todos no processo produtivo;
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b) coordenado: criar uma interdependéncia entre todos os aspectos do
projeto;

C) integrado: integracdo de todos, da maior parte ou dos principais
setores da organizacdo em todas as fases do planejamento;

d) permanente: manutencdo de um trabalho vigilante sobre resultados

e novas necessidades.

Filosofia do planejamento:

a) satisfacdo: alcancar resultados que tragam o minimo de satisfacéao
possivel. Ackoff (1974, p. 4) destacou que satisfazer é fazer
“suficientemente bem”, mas ndo necessariamente “tdo bem quanto
possivel’;

b) otimizacédo: filosofia com um grau de exigéncia acima do da
“satisfacdo”, uma vez que determina que os resultados ndo sejam
apenas suficientemente bons, mas os melhores possiveis;

c) adaptacdo: por alguns autores também chamada de “planejamento
inovativo” € baseada em caracteristicas que valorizam mais a
elaboracdo do planejamento do que o0s planos produzidos,
valorizando a eficacia administrativa em detrimento do fator humano
(responsavel pela confusdo que obriga as empresas a realizarem o
planejamento) e classifica o conhecimento futuro de certeza,

incerteza e ignorancia.

Partes do Planejamento:

a) dos fins: fase em que se especifica sinteticamente o futuro desejado;

b) dos meios: apresenta os caminhos a serem percorridos;
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c) organizacional: detalha todos os caminhos a serem percorridos para
se alcancar o futuro desejado;

d) dos recursos: dimensiona 0s recursos humanos, materiais e todos
0s demais necessarios;

e) implantacédo e controle: € operacional. Envolve o gerenciamento de

implantacéo do projeto estabelecido.

Tipos de Planejamento:

a) operacional: realizado pela base da organizacéao;
b) tatico: realizado pelos niveis intermediarios e,

C) estratégico: com os gestores com poder de decisao.

A Figura 2.2 a sequir foi criada para demonstrar sinteticamente, as
premissas do planejamento, bem como seu processo administrativo pode ser
definido, cujo processo de adaptacdo foi sugerido o principio da alteracdo, uma
vez que ha necessidade de melhoria continua e as turbuléncias do mundo
globalizado faz com que, em alguns casos, o planejamento tenha que ser alterado

durante as fases de sua implementacéao.
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Presente > Futuro

Planejamento

Definir objetivos, verificar situagéo atual, desenvolver
premisas e condigdes futuras, identificar meios de se

Empresa no alcancar os objetivos, implementar plano de agéo. Estégio
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Organizar [ | Dirigir [ | Controlar [* | Alterar pela empresa
N~ J
Situacao ) Projetos > Objetivos
atual propostos

Figura 2.2 - Premissas do Planejamento

2.3.1 - Planejamento Tético e Planejamento Operacional

Embora sejam tratados em separado, na verdade o planejamento tatico
e 0 operacional se integram a mesma corrente operacional gerida pelo

Planejamento Estratégico.

Segundo Oliveira (2003), o Planejamento Tatico visa resolver apenas
parte de um problema da organizacdo, atuando especificamente em um Unico
segmento ou departamento; assim trabalha a decomposicdo dos objetivos,
estratégias e politicas estabelecidas no Planejamento Estratégico. Agindo de
forma tatica, atua nos niveis inferiores da organizacdo, otimizando acgbes e

recursos de acordo com uma estratégia pré-definida.

Conforme Terence (2002), o Planejamento Tatico é realizado em um
periodo de tempo, relativamente mais curto que o Planejamento Estratégico, por
abordar especificamente situacfes dentro de niveis inferiores com resultados

preestabelecidos.
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Planejamento Operacional: trata-se da documentacdo —principalmente
escrita — dos conceitos operacionais e das metodologias para implantacdo do
Planejamento Estratégico. Oliveira (2003) destaca que o Planejamento
Operacional abrange as partes homogéneas do Planejamento Tatico e, por isso,
deve conter detalhes sobre os recursos necessarios para seu desenvolvimento e
implantacéo, procedimentos definidos e que serdo executados, os resultados
objetivados ou os produtos propostos, os prazos e a definicdo dos responsaveis

pela execucao e implantacdo do planejamento.

Terence (2002) sintetiza o Planejamento Operacional como o que
apresenta resultados mensuraveis, como graficos e cronogramas, sendo de
gestdo de gerentes de unidades e com um curtissimo periodo de duracao,

podendo ser mensal, semanal ou diario.

A figura 2.3 a seguir demonstra claramente a interface e a acao de

cada uma dos planejamentos dentro de uma organizacao.
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Planejamento
Tatico

Resultados Resultados
Planejamento Planejamento L esperados > apresentados
Estratégico Operacional pelas unidades pelas unidades
arganizacionais organizacionais

& F 3 F 3

Reatroalimentacao e avaliacao
Figura 2.3 - Interface dos planejamentos
Fonte: Oliveira (2003, p.48)

2.3.2 - Planejamento Estratégico

De forma genérica, Planejamento Estratégico pode ser conceituado,
segundo Rezende (2005, p.52), como um processo dindmico em que se interage
entre diversos niveis de uma organizacdo para implementar politicas

empresariais, determinando fungdes e procedimentos.

Planejamento estratégico também é definido como:

... 0 processo administrativo, com sustentacdo metodologica para
se estabelecer a melhor diregcdo a ser seguida pela empresa,
visando ao otimizado grau de interagdo com o ambiente e atuando
de forma inovadora e diferenciada. (OLIVEIRA, 2003, p.47).
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Interpretando as definicbes dadas por Rezende (2005) e Oliveira
(2003), pode-se considerar o planejamento estratégico como um instrumento que
desencadeia uma séria de acfes proativas, envolvendo toda ou partes de uma
organizacado, cujo objetivo a curto, médio e longo prazo é estabelecer uma rota

comum para atingir a meta estabelecida.

Como o planejamento estratégico € capaz de afetar 0s recursos
humanos, produtivos e organizacionais de uma empresa, ele €& de
responsabilidade dos niveis mais altos da empresa, principalmente quanto a
definicdo dos objetivos e a definicdo de sua forma de implantacéo. Oliveira (2003,
p.64) reforca ainda que € por meio do planejamento estratégico que a empresa

passa a conhecer 0s seus:

Pontos Fortes: diferenciais que lhe conferem vantagens operacionais

junto ao ambiente empresarial;

Pontos Fracos: deficiéncias que |he causam desvantagens

operacionais junto ao ambiente empresarial;

Oportunidades: ao contrario dos pontos fortes ou fracos, as
oportunidades sdo um aspecto incontrolavel pela empresa, mas podem se tornar

favoraveis se reconhecidas e aproveitadas no momento oportuno.

Ameaca: também um aspecto incontrolavel, que cria obstaculos a acao

estratégica, mas que pode ser evitada, se reconhecida em tempo habil.
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2.3.2.1 - Elaboracédo e implantacdo de um planejamento estratégico

Para elaboracdo e implantacdo de um planejamento estratégico é
necessario segundo Oliveira (2003, p.67) obrigatoriamente que a empresa
responda, com antecedéncia, a duas perguntas: “aonde se quer chegar” e “como
a empresa esta para chegar a situacdo desejada”. A partir dai, construir os

cenarios, projecoes, objetivando predizer o futuro.

Kotler (1988, p.76) ressalta que, ao responder essas perguntas, a
empresa passa a ter um aspecto realistico dos objetivos, das oportunidades e dos

Seus recursos.

O aprofundamento no questionamento dessas duas questdes é vital

para a elaboracéo do Planejamento Estratégico de forma consistente.

Com essas conclusdes, passa-se a fase de elaboracdo do
planejamento estratégico e, embora Lorange e Vancil (1977) pensem néao existir
uma metodologia prévia para tal, uma vez que as empresas se diferem em
tamanho, localizac&o, recursos, estruturas e objetivos entre outros, seguiremos a

estratificacdo defendida por Oliveira (2003). Sao fases dessa etapa:

Diagnostico da empresa: define-se a real situacdo da empresa, 0
“como se estad”. E importante que o diagnostico obtenha a visdo dos gestores da
organizacado, faca uma analise dos ambientes externos — diretos e indiretos—, do

ambiente interno e dos concorrentes.

Missdo da Empresa: ponto central do planejamento estratégico,
corresponde ao “aonde a empresa quer ir". Embora intrinseca da empresa, a
missdo nao esta atrelada ao contrato social da organizagdo, mas sim a sua razao
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de ser. Para Kotler (2000), a missdo deve ter como resultado final a satisfacao

das necessidades externas e ndo ser focada em produtos e servicos.

Como complemento dessa fase deve-se, ainda, estabelecer os
propésitos atuais e potenciais, estruturar e debater cenarios dentro de um
contexto de postura estratégica e estabelecer os preceitos macroestratégicos e

macropoliticos.

Instrumentos Prescritivos e Quantitativos: momento de “como chegar
la”. Os instrumentos prescritivos sao aqueles que explicam o que € e como sera
feito. Respeitando os levantamentos e o0 que ficou estabelecido nas etapas
anteriores serdo explicitados objetivos, desafios, metas, as estratégias e a politica

de implantacéo, as diretrizes, 0s projetos, 0os programas e os planos de acéo.

Com os instrumentos quantitativos serdo apresentadas as projecoes
econdbmico-financeiras dos planejamentos orcamentarios com as devidas

interfaces com a estrutura organizacional da empresa.

Controle e avaliacéo: fase do “como esta indo”. Nessa etapa, assegura-
se a realizacdo dos objetivos, desafios, metas, estratégias e projetos
estabelecidos, avaliando, comparando, analisando e tomando decisfes corretivas,
se for o caso, ou adicionando informacdes ao planejamento estratégico para

desenvolver ciclos futuros.

Com pequenas alteracbes sobre as demais, Fischmann (1987)
apresenta uma nova metodologia para o estabelecimento do planejamento
estratégico, conforme esté sintetizado na figura 2.4 a seguir que foi adaptada por

Terence (2002).

55



Avaliagéo das necessidade e possibilidades de ser fazer Planejamento Estratégico.

ETAPA O

Identificagao da missao e estratégia vigente

ETAPA 1
Analise interna
«Pontos Fortes ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4 ETAPA 5
+Pontos Fracos s ~
Dec:'léu_lc;qo de Formulagéo de Estabelecimento |4» Selecéo de
« Objetivos estratégias de critérios estratégias
o *Metas alternativas
Analise Externa
«Oportunidades
*Ameacas
1° ESTAGIO
ETAPA 6 ETAPA 7 ETAPA B
Implementagao Execugéo do Avaliagao
da estrategia Plano estratégico e controle
2° ESTAGIO

Figura 2.4 - Diagrama Simplificado do Processo de Planejamento Estratégico

Fonte: Terence (2002, p. 28)

2.3.2.2 - Planejamento Estratégico como ferramenta competitiva

O mundo globalizado impactado pela TIC-Tecnologia da Informagé&o e
Comunicagdo em que existem informacdes cada vez mais precisas e ageis,
obrigou as empresas a se transformarem, sob pena de deixarem de existir em um
curto espaco de tempo. Para Berndt e Coimbra (1995), a empresa deve ter uma
visdo voltada para o futuro e ndo apenas reagir a novos ambientes, dai a

necessidade de desenvolver acbes pensadas estrategicamente.
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O avanco tecnologico e as répidas transformacfes dos mercados, a
necessidade de um controle financeiro e orcamentario eficiente, a necessidade de
envolvimento dos funcionarios nas agcdes organicas das empresas sdo algumas
das razdes apresentadas por Policastro (2000) para que uma empresa faca um
planejamento estratégico. Ele elenca também nesse rol a possibilidade de utilizar
o planejamento como ferramenta de marketing, apresentando-o a acionistas e
credores, e de relacionamento com fornecedores, anunciantes, procuradores,

auditores, contadores e consultores, entre outros.

Segundo Oliveira (1986), usado adequadamente, o planejamento
estratégico € ferramenta basica de competitividade, pois impulsiona a empresa
rumo ao crescimento e ao desenvolvimento com inovacdo e diversificacdo. Na
mesma linha seguem Scramim e Batalha (1997), que afirmam que, com o
planejamento estratégico, foi ampliado o grau de confiabilidade de diversas

empresas, uma vez que cresceu o numero de decisdes acertadas.

Para Megginson, Mosley e Pietri (1998), o planejamento estratégico
propicia uma série de solucdes diferenciadas, que levam vantagens competitivas

para as empresas, tais como:

a) Facilitar o estabelecimento de acordos sobre temas importantes;
b) Estabelecer responsabilidades;

c) Possibilitar a administracéo e adaptacdo a mudancas de ambiente;
d) Tornar os objetivos conhecidos e especificos;

e) Maximizar o tempo e economia de recursos financeiros;

f) Coordenar todos os setores da organizacao;

g) Dar clareza ao quadro operativo e eliminar as adivinhacoes.
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2.4 — Consideracodes finais

Conforme demonstrado ao longo do capitulo, ha entre as organizacdes
uma atmosfera de altissima competitividade, ndo havendo condescendéncia com
organizacdes que néo tiverem ferramentas capazes de identificar rapidamente o
gue o cliente deseja, atuar em parcerias com fornecedores e empregados e
imprimir qualidade no que se faz, conforme analise de Medeiros e Medeiros

(1993, p.19).

Competitividade passou a ser a palavra-chave dentro de um novo
cenario empresarial que valoriza a maior proximidade com o cliente e
fornecedores, devendo a organizacdo antecipar-se as tendéncias e ocupar o lugar
certo na hora apropriada, oferecendo oportunidades para rever novos
comportamentos gerenciais, com estratégias organizacionais que ousem quebrar

0s paradigmas.

Outro fator de competitividade importante € o conhecimento, pois a Era
da Informacédo ndo perdoara organizacdes ou gerentes que ndo o considerarem

como tal. Uma boa decisao é fruto de uma informacéo consistente e pertinente.

O conhecimento ganha peso significativo no contexto dos fatores de
producdao tradicionais (capital, trabalho e recursos naturais) quando nele se insere
a utilidade. Trata-se de usar o conhecimento como meio de obter resultados
sociais e econdmicos. E assim que do conhecimento emerge um novo poder,
capaz de assegurar vantagem competitiva. A empresa, como estrutura

organizada, é ambiente favoravel ao exercicio e a democratizacdo da informacao
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inteligente. A informacédo refinada com base na Triade CI, SI e TIC gera o

conhecimento, o qual é recurso potencializador da competitividade organizacional.
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3. CIENCIA DA INFORMACAO




‘O grande desafio da sociedade
contemporéanea é o de vincular o conhecimento
a experiéncia e nado simplesmente usar o
conhecimento em diferentes experiéncias,
quando necessario ou util.”

Maria de Fatima Gongalves Moreira Talamo

A competitividade empresarial, advinda principalmente da globalizacao,
alterou a principal lei imposta pela Revolucéao Industrial: a de que o mercado é
regido pela oferta e procura. Hoje, é coerente afirmar que um terceiro fator
influencia o equilibrio do mercado: a informacdo gerida pela “Sociedade da
Informacao” traz paradigmas da economia, como produtividade e qualidade, cria
novos caminhos para o desenvolvimento e exige uma nova postura diante das
mudancas sociais. Gerar, obter e aplicar conhecimento passa a ser item basico

para enfrentar essas mudan(;as e manter-se no mercado.

Simedo (2003) ajuda a sustentar esses fatos ao mencionar que:

... a informacéo transforma-se operacionalmente em um valor de
mercado, independente de suporte, levando os paises em
desenvolvimento a procurarem estratégias para a visibilidade
econdmica e cientifica. (SIMEAO, 2003, p.09).

Apoiando-se em Valentim (2002), caracteriza-se uma sociedade como
“Sociedade da Informacdo” basicamente quando a economia é alicercada na
informacdo e na telematica, ou seja, informacéo, comunicagdo, telecomunicacao
e tecnologias da informacdo. A informacdo é, aqui, entendida como matéria-
prima, como insumo bésico do processo; a comunicagdo/telecomunica¢cdo, como
meio/veiculo de disseminacao/distribuicdo e as tecnologias da informag¢do, como

infra-estrutura de armazenagem, processamento e acesso. Ressalte-se que 0
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conjunto das acdes interage com as outras atividades de uma organizacao
empresarial, uma vez que a “Sociedade da Informacdo” € o suporte necessario
para tornar competitiva a acdo principal da organizacdo dentro de um mercado

preestabelecido.

Como o objeto deste capitulo é Ciéncia da Informacéo, € propicia uma
prévia definicho dos termos: “dado”, “informacdo” e “conhecimento”, que se

confundem pela proximidade dos seus significados.

s

O termo “dado” € usual na literatura da area de Ciéncia da Informacao,
Sistemas e Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo. E definido como um
conjunto de registros qualitativos ou quantitativos conhecido, que, organizado,
agrupado, categorizado e padronizado adequadamente, se transforma em

informacédo (MIRANDA, 1999, p.284-290).

O termo “informacao” € conceituado por varios autores Wurman (1991,
p.43) entende que esse termo s6 pode ser aplicado a "aquilo que leva a
compreensao (...) O que constitui informacéo para uma pessoa pode nao passar
de dados para outra”. Urdaneta (1992) também descreve o0 conceito de
informacdo como dados ou matéria informacional relacionada ou estruturada de
maneira potencialmente significativa. Miranda (1999, p.284-290) conceitua
informacdo como sendo "dados organizados de modo significativo, sendo

subsidio util 2 tomada de decisao".

“Conhecimento”, embora nao seja sindnimo de informacéo, é correlato.
De Sordi (2003, p.110), inclusive, define “conhecimento” como “a designacéo de
uma informacdo valiosa obtida com base em reflexdo”. No campo académico,

Lastres e Albagli (1999, p.30) alertam para a necessidade de diferenciar os
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conhecimentos codificaveis dos conhecimentos tacitos. Os primeiros “podem ser
reproduzidos, estocados, transferidos e comercializados” na qualidade de

informacé&o; os segundos estdo associados aos processos de aprendizado.

O quadro 3.1 a segquir, extraido de Davenport e Prusak (1998),
apresenta uma sintese conceitual e as principais caracteristicas de dados,

informacé&o e conhecimento.

Quadro 3.1 - Dados, Informacé&o e Conhecimento

Dados Informagéo Conhecimento
Simples observacdes sobre | Dados dotados de Informacg&o valiosa da
0 estado do mundo. relevancia e propésito. mente humana Inclui

reflex&o, sintese, contexto.

* Facilmente estruturado; * Requer unidade de * De dificil estruturacéo;
* Facilmente obtido por analise; * De dificil captura em
maquinas; * EXige consenso em maquinas;
* Freqlentemente relacdo ao significado; * Freqlentemente tacito;
quantificado; * EXxige necessariamente a | = De dificil transferéncia.
* Facilmente transferivel. mediagdo humana.

Fonte: (DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p.18).

Os conceitos elencados pertencem a Ciéncia da Informacéao e € a Cl
um dos pés da Triade formada com Sistemas de Informacdo e Tecnologia da
Informacdo e da Comunicacdo, que podera dar sustentacdo as ferramentas de
competitividade no processo empresarial. Dai a necessidade de um breve

histérico sobre a Cl.

Definir a origem historica da Ciéncia da Informac&o é uma tarefa ardua,
uma vez que, conceitualmente, diversas podem ser suas origens. Le Coadic
(1996) interpretou-a como uma ciéncia ligada a Biblioteconomia com tracos da
Museologia e da Arquivologia, no entanto, ndo de forma definitiva, uma vez que

ele proprio vé também interfaces com uma série de outras ciéncias, como a
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Comunicacdo, a Computacdo e as Ciéncias Cognitivas, desvinculando o atual

conceito de suas origens.

. isso nos faz constatar que, hoje, o objeto da Ciéncia da
Informacdo ndo é mais 0 mesmo da biblioteconomia e de suas
veneraveis disciplinas co-irmés. N@o é mais a biblioteca e o livro,
0 centro de documentacdo e o documento, 0 museu e 0 objeto,
mas a informacédo. (LE COADIC, 1996, p. 21).

Assim como Le Coadic (1996), Miranda (2003) vé fortes ligacdes entre
as areas da informacéo e da biblioteconomia, destacando que este é um conceito
antigo, mas que constantemente é renovado “no desenvolvimento da
humanidade”. Segundo Miranda (2003, p.51), toda a base conceitual € centrada
“na idéia de massa documental”’, essa massa, atualmente, € beneficiada pela
evolucédo tecnoldgica que passou “dos rupestres papiros (...) até as versdes atuais

do cd-rom ou e-books”.

Em uma vertente diferente, Kobashi, Smit e Talamo (2001) definem a
Ciéncia da Informacdo como um “significante em busca do seu significado”,
justificando a necessidade de um conhecimento teérico amplo sobre as origens e
a evolucdo da CI para se ter condigcdes de formular um conceito pleno cuja
compreensao “requer a determinacdo da estrutura conceitual do campo em que

se insere”.

Ressaltar a necessidade de definicdo do meio, conforme fizeram as
autoras é importante, uma vez que a aplicabilidade da ClI, neste estudo, é voltada

para a competitividade organizacional.
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3.1 - O desenvolvimento da Ciéncia da Informacéao

Analogia comum e definida como caracteristica marcante do século XX
€ a impressdao de que o homem passou por um numero de transformacdes e
experiéncias em nivel de diversificacdo superior a soma dos séculos anteriores, o
que criou entre os pesquisadores reformulacbes conceituais e mudancas
paradigmaticas. No entanto, as transformacdes ndo foram capazes de fazer com
que a racionalidade técnica fosse capaz de substituir a racionalidade académica

reflexiva, em pensamento apresentado por Kobashi, Smit e Talamo (2001).

Esse conceito serve para justificar a importancia que a Ciéncia da
Informacao (ClI), Sistema de Informacéo (SI) e Tecnologia da Informacdo e da
Comunicacéo (TIC) tém junto ao conceito organizacional moderno, sem que fosse
possivel a elaboracdo de teses e sinteses que justificassem “incorporacdes
significativas ao campo de estudo”, em razéo da valorizacdo do novo e do recente

em um processo que “foi extremamente rapido”...

O conceito de que a trajetdria do conhecimento passa obrigatoriamente
pelas vias do passado e do futuro para fazer sentido, num deslocamento de
fronteiras defendido pelas autoras, ndo pode ser observado na interpretacao
retrospectiva do campo da Ciéncia da Informacédo. Considera-se, por exemplo,
que a Biblioteconomia entrou atomista no século XX, realizando, de um ponto de
vista genérico e substancialista, uma série de atividades técnicas. Para Le Coadic
(1996, p.14) “a biblioteconomia ndo é nem uma ciéncia, nem uma tecnologia

rigorosa, mas uma pratica de organizacdo: a arte de organizar bibliotecas”.

A correlacdo entre Sociedade da Informacdo e Biblioteconomia

também é defendida por Miranda (2003). No entanto, sua preocupacado maior é
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com foérmula de disponibilizar os conteudos geridos pela Triade Ciéncia,
Sociedade e Tecnologia, tornando acessiveis 0os conhecimentos e fazendo o

compartilhamento da forma mais aberta possivel.

Combinando as idéias apresentadas por Miranda (2003) e as de
Kobashi, Smit e Talamo (2001) pode-se afirmar que a Sociedade da Informacéao
passou a “industrializar” o conhecimento, fazendo com que a “forca do trabalho”
seja “suplantada pela capacidade de gerar conhecimento transformado”,
apresentado como forca motriz uma tecnologia, que se altera em rapidos e

continuos processos.

A industrializacdo da informacdo se deu de inicio com a midia e
mais recentemente com a informéatica. A velocidade de
transmissdo diminui distdncias, o avango tecnoldgico reduz
custos, neutraliza tempo e espaco. Muito provavelmente, porém, a
revolucdo provocada pela tecnologia da informacdo ndo esteja
ainda proposta segundo critérios efetivamente realistas, pois
existe uma dificuldade de o debate acompanhar as alteracbes e
transformacfes ocorridas no mundo e gera, sem dlvida a
assiduidade da expresséo produtividade. (LUCENA, 1998, p.9-65).

A visdo apresentada reforca que tais mudancas estdo ocorrendo em
ritmo acelerado e alteram profundamente o mundo, 0 modo de pensar e agir das
pessoas. Isso tem levado a uma rapida e constante transformacédo no ambiente
competitivo empresarial, evidenciando o elevado impacto do componente
tecnoldgico e da proépria informacédo, sugerindo novos comportamentos e novas

estratégias por parte das empresas.

Outros sdo os autores que reforcam a ligacdo entre evolugao
tecnoldgica e industrializacdo da informacéo. Castells (1999, p.136), inclusive,
estabelece os anos 70 como época provavel do nascimento da revolucdo da

tecnologia da informacéo, fato que mudou o sistema capitalista, uma vez que a
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informac&o, 0 seu manuseio passou a ser um “produto” tdo importante quanto os
produzidos na linha de montagem criando, assim, “uma linha diviséria na

evolucéo do capitalismo”.

Ainda segundo Castells (1999), registra-se nessa mesma década um
declinio real da lucratividade, fator que, a0 mesmo tempo em que propiciou a
adocao de novas estratégias e de inovacoes tecnoldgicas, obrigava aos gestores
respostas e resultados visiveis nas contabilidades empresariais. Castells enfatiza

ainda que:

Para aumentar os lucros, em um determinado ambiente financeiro
e com 0s precos ajustados pelo mercado, hd quatro caminhos
principais: reduzir os cursos da produgdo (comegando com custos
de mao-de-obra); aumentar a produtividade; ampliar o mercado e
acelerar o giro do capital. (CASTELLS, 1999, p.136).

Com um norte empresarial propicio, a Sociedade da Informacdo —
ferramenta capaz de gerar informagdes rapidas — alavanca o desenvolvimento da
Ciéncia da Informacédo, que se confunde com o préprio desenvolvimento da
ciéncia e torna inseparavel a associacdo da informacéo a algum tipo de sistema.

A CI pode ser compreendida a partir de explicacdes histéricas e praticas.

A origem da Ciéncia da Informacéo estéa relacionada também com
a explosdo da informacdo e do conhecimento sistematizado. A
Ciéncia da Informacéo teve seu aparecimento e expansao no pés-
guerra, principalmente a partir de 1950, quando pesquisas e
documentos mantidos fora do fluxo normal de informag&o foram
liberados para o conhecimento coletivo. (BARRETO, 2002, p.17-
24).

Le Coadic (1996) destaca que o imensuravel crescimento no volume de

informacdo é o responsavel pelo aparecimento da Ciéncia da Informacéao,
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alegando a obrigatoriedade de agilizacdo do processamento de um nimero cada
vez maior e, em escala, de respostas as demandas por informacdes, vindas
principalmente de segmentos, antes com atuacfes tradicionais e do reformado
setor industrial. Para o autor, essa necessidade fortaleceu o desenvolvimento da
tecnologia de processamento de dados e das industrias eletroeletronicas e suas
extensdes como as fotbnicas da informacado microcomputadores, telas de monitor
sensiveis ao toque, discos laser, fibras Opticas, dispositivos de multimidia,

videodiscos, programas de gerenciamento de acervos, etc.

A utilizacdo da Ciéncia da Informacdo como instrumento de promocao
de modos de organizacdo social € apresentada por Kobashi, Smit e Talamo
(2001) através da analise etimologica da palavra. Esse mecanismo traz uma
objetiva associacdo ao coletivo e sua importancia “encontra-se relacionada ao
fator de a mesma promover modos de organizacdo social que vao além das

nocdes espaciais e territoriais”.

Por sua vez a circulacao, distribuicdo e consumo da informacéo, acdes
inerentes a Tecnologia da Informacéo e da Comunicacédo — TIC ndo encontram na
sociedade organizacional uma estrutura fundamentada que permita dizer que néo
havera conflitos entre o meio e a mensagem. Este fator podera gerar ruidos
danosos ou ndo, se afetarem de forma mais ou menos intensas os fatores
internos ou externos, gerando oportunidades ou ameacas as organizagcdes. Assim

colaboram as autoras com o pensamento acima:

O meio potencializa a qualidade da informacéo, desde que possa
ser reconhecida nessa condi¢do. As trocas de informacdo supdem
atividade mental e manejo técnico, vinculam e desvinculam na
medida em que criam ou néo elos. (KOBASHI; SMIT; TALAMO,
2001).

68



Assim, segundo Almeida (2005, p.1-19), é clara a necessidade de um
estudo sobre a interdisciplinaridade da CI “e das demais areas do conhecimento”

para a sua propria compreensao.

Impde-se, portanto, a retomada de conceitos fundamentais da
area tais como ‘informacgdo", "usuario", "recuperacdo da
informacdo"”, "acesso a informacdo" para, numa perspectiva
critica, apontar momentos de inflexdo, ou de opgéo, e resgatar as
veias tedrico-praticas abandonadas pelo processo, relegadas ao
esquecimento ou a categoria de "outras tendéncias". Trata-se, em
suma, de reconstituir o caminho dos conceitos basicos da area e
detectar os momentos nos quais uma selecdo foi operada,
partindo-se do pressuposto segundo o qual esta selecdo
dificilmente pbdde ser avaliada em suas consequéncias no
momento em que era elaborada. (KOBASHI; SMIT,; TALAMO,
2001).

Embora o conceito da interdisciplinaridade seja pacifico entre os
pesquisadores, da mesma forma a auséncia de objeto tedrico também o é e serve
em alguns casos para justificar explicacfes que levam a Cl mais a aplicabilidade

pratica do que aos conceitos tedricos.

. a "Ciéncia da Informagao” funciona como mero significante, o
que torna dificil fazer a distin¢cdo entre o que lhe € préprio e o que
Ihe é acessério ou estranho. De fato, a interdisciplinaridade do
dominio, obtida quase que unicamente através da assimilacédo de
conceitos de outras areas, caracteriza-se como eclética.
(KOBASHI; SMIT; TALAMO, 2001)

Oliveira Filho (1995) define a chamada caracteristica eclética como a
utilizacao de conceitos de forma que sejam alterados seus significados, tornando

vazio ou obscuro o discurso e dificultando a comunicacdo, fatores esses
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prejudiciais a utilizacdo da ClI como instrumento gerador de produto

organizacional.

Robredo (2003) destaca que a CIl foi suplantada pela utilizacédo
contemporanea “resultantes da fertilizacdo reciproca de todos os campos
cientificos” e exemplifica com a teoria autopoética dos sistemas vivos “com seus
subsistemas informais e de comunicagéo — as organizacdes sociais e, entre elas,

as empresas e aos modernos sistemas de gestdo do conhecimento”.

Para Cardoso (1996), a reflexdo sobre informacao faz perceber que ela

possui duas dimensdes intrinsecamente conectadas: a pessoal e a coletiva:

A dimenséo pessoal da informacdo manifesta-se pelo acervo de
solucBes e interpretagcdes gque acumulamos no desenrolar de
nossa biografia, através daquilo que experienciamos e que nos
fornece pistas para lidarmos com novas experiéncias. A dimensao
coletiva identifica-se com fragmentos do conhecimento produzido
desde que o mundo é mundo, ou seja, as sistematizacbes de
experiéncias disponibilizadas socialmente, ainda que nédo se
possa deixar de destacar que tal disponibilizacdo ocorre
diversamente entre os individuos em funcdo dos diferentes
lugares que ocupam na estrutura social. (CARDOSO, 1996, p.63-
79).

3.2 - Aimportancia da Ciéncia da Informacao no ambiente organizacional.

Em sintese, as organizacdes, para se compor a base deste estudo
académico, foram divididas em trés diferentes ambientes, tendo como base o
modelo desenvolvido por Valentim (2002): o primeiro, ligado ao préprio
organograma, com as inter-relagdes entre as diferentes unidades de trabalho; o
segundo esté relacionado a estrutura de recursos humanos, as relagdes entre

pessoas das diferentes unidades de trabalho; o terceiro e ultimo é composto pela
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estrutura informacional, “ou seja, geracdo de dados, informacédo e conhecimento

pelos dois ambientes anteriores”.

O reconhecimento desses ambientes possibilita 0 mapeamento dos
fluxos informais de informacé&o existentes na organizacao e o estabelecimento dos
fluxos formais de informacdo para consumo da propria organizacdo e permite
considerar, segundo Barreto (2005, p.3-16), a Ciéncia da Informacdo como uma
“instituicdo mediadora da relacdo informacdo e conhecimento acontecido do

individuo”.

A informacdo e o conhecimento sdo ferramentas necessarias para o
desenvolvimento das atividades habituais por parte dos individuos das diversas
areas de trabalho, dentro de uma organizag¢do. No entanto, esses dois quesitos so
podem ser considerados como insumos de produtividades e competitividade se
houver um gerenciamento dos fluxos informacionais — sejam eles formais ou
informais - com uma filtragem, tratamento e a disseminacdo organizada, dai,
Valentim (2002) defender que as organizacbes devem estruturar nas unidades
estruturas voltadas especificamente para o tratamento da informacao, conforme

demonstra a figura 3.1 a seguir:
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AMBIEH TES ORGAHNIZACIOHAIS

Estnutura da Empresa
{0Organograma)

noxXx orEm
mhoxXxorE™=n

Eztnrtura de Recursos
Humanos
(Capital Intel ectual)

h—BEZDOom

Estrutura de
Informacao
(Dados, Informagdo
e Conhecimento)

M—EZTOmoT=—

Figura 3.1 — Ambiente Organizacional e Fluxos
Fonte: Valentim (2002)

Para se chegar a esse estagio, Barreto (2005, p.3-16) aponta o
surgimento de trés tempos distintos na histéoria da CIl. O primeiro, de 1945 a 1980,
chamado de “tempo da geréncia da informacdo” tem como principais
caracteristicas: a ordenacdo, organizacdo e o controle da explosdo da
informacédo. O segundo “tempo da relacdo da informacéo e conhecimento” vai do
periodo de 1980/95 e tem seu principio firmado no cognitivismo, no estudo da
assimilacdo do conhecimento em seres humanos, maquinas e na interpretacao
dos dois. E o terceiro e ultimo tempo apontado é o do “conhecimento interativo”
surgido em 1995 e que vai até os dias atuais e seu icone é o advento da internet

e, principalmente, da “world wide web — www".

Nota-se que o0s trés tempos sempre estiveram presentes na estrutura
da informacdo dos ambientes organizacionais, alguns com maior ou menor

influéncia, mas sempre presentes. Na avaliacdo de Le Coadic (1996), porém, € na
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evolucdo da tecnologia da Informacdo e da Comunicacdo que estda a
disseminacdo da Ciéncia da Informacdo como ferramenta de competitividade
organizacional, uma vez que a Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo - TIC é

capaz de formar:

... depésitos de conhecimento sobre um assunto, um objeto, de
respostas a questdes, isto é, entrepostos de informacdes. Melhor
ainda, séo verdadeiros meios de informagbes, que atingem um
namero cada vez maior de pessoas. Ou seja, sob o efeito dessas
trés categorias de mudancas - culturais, econbmicas e
tecnolégicas — tornaram-se multimidias de massa, como seus
colegas da imprensa escrita e audiovisual. (LE COADIC, 1996,
p.21).

O surgimento de um apéndice a lei de mercado, conforme apresenta
Valentim (2002), a massificagcdo do conhecimento, apresentada por Le Coadic
(1996), ddo uma amplitude aos contornos da Ciéncia da Informagao na busca da
competitividade por parte das empresas. A partir do momento em que a CI
consegue gerir a0 mesmo tempo pensamento descontinuo e informacédo
tornando-a acessivel ao meio organizacional, passa a ser ferramenta de

competitividade empresarial.

3.3 - Organizacao de documentos

O verbo “organizar” tem a sinonimia dos termos “organizagdo” e
“conhecimento” e traz consigo a idéia central da organizacdo do conhecimento na
sociedade, que sdo as seguintes de acordo com Souza apud Tristdo, Fachin e
Alarcon (2004): “estabelecer as bases de; arrumar de determinado modo; colocar

em certa ordem”.
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Como a organizacdo pressupde a existéncia de algo que, neste
caso, é “conhecimento”, para que se possa abordar teoricamente
a organizagdo da informagcdo ha& de se diferenciar duas
concepcbes de conhecimento: processo individual e consenso
social. (Tristdo; Fachin; Alarcon, 2004)

O processo individual é definido por Dahlberg (1976) como uma
certeza subjetiva ou objetiva, desde que conclusiva, da existéncia de um fato que
s6 pode ser adquirido por meio de reflexdo. J4 o consenso, segundo Guimaraes
apud Straioto (2001), s6 é obtido quando existe um conhecimento registrado e

divulgado.

Organizar, gerenciar e recuperar a informagdo € um preceito que
acompanha a ciéncia desde os tempos remotos e estdo presentes em todas as
areas do conhecimento de forma mais complexa em alguns casos e mais

guotidiana nos demais.

A literatura, nesse sentido, é farta, mas os principais estudiosos,
segundo Tristdo, Fachin e Alarcon (2004) dividem o sistema em: classificacéo,
tesauro, ontologia. H& também os “conhecidos glosséarios e dicionarios,
especificos a cada area e, em sua maioria, ligados a bibliotecas e outras
organizacdes de gerenciamento da informacg&o visando a organizar, recuperar e

disseminar a informagao”.

Entre as definicbes mais referenciadas pela literatura temos:

a) Classificacdo: a organizacdo dos conceitos € feita de acordo com os

critérios ou caracteristicas escolhidas. ISO TR 14177 (1994).
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b) Tesauro: relacionamento genérico e semantico sobre determinada

area de conhecimento. Motta (1987).

c) Ontologia: para Gruber (1993) sistematizacdo explicita e objetiva de
uma conceituagdo de acordo com as seguintes variantes

compartilhadas:

— conceitualizacao: refere-se a um modelo de fendmeno abstrato no
mundo por ter identificado o0s conceitos relevantes daquele

fendbmeno;

— explicito: significa que o tipo dos conceitos usados e as restricdes no

seu uso sao definidos explicitamente;

— formal: refere-se ao fato de que a ontologia deveria ser lida pela

maquina;

— compatrtilhado: reflete que ontologia deveria capturar conhecimento

consensual aceito pelas comunidades.

os sistemas de classificacdo e o0s tesauros s&o linguagens
documentarias, ou seja, sdo sistemas artificiais de signos
normalizados que permitem representacdo mais facil e efetiva do
conteido documental, com o objetivo de recuperar manual ou
automaticamente a informacao que o usuario solicita. Entende-se
que as linguagens documentarias é que fardo a comunicagao
entre a linguagem natural dos usuarios e a unidade de
informacéo, elas séo utilizadas para representar o conteido dos
documentos, por isso alguns autores as definem como sistemas
simbdlicos instituidos, que visam a facilitar a comunicacao.
(TRISTAO; FACHIN ; ALARCON, 2004, p.161-171).

De acordo com Straioto (2001), entre as maneiras de ordenacgéo

apresentadas, os estudiosos tém apontado a classificagdo como a maneira de
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ordenacdo e organizacdo da informacdo. A International Society for Knowledge
Organization (ISKO) aponta os principios tedéricos da classificacdo e as pesquisas
sobre tesauros como metodologias basicas para organizacdo dos mais diversos

sistemas gerais e especificos de organizacao e representacao do conhecimento.

A figura 3.2 a seguir conceitua a énfase dada ao conhecimento e
incorpora o conceito de “memoria documentaria” — que € o que divide o universo

do conhecimento em dois subconjuntos: informac&o e documento.

Produgao
de
Conhecimentos
Assimilagao ~ Registro
INFORMACAO
DOCUMENTO
(Informagdo e Meméria)

Disseminagz‘io Selegdo e
da Informacgao Aquisicao

Nan izaV
da

Memoéria Documentaria

Figura 3.2 - Ciclo da Informacéao
Fonte: Dobedei (2002).

3.3.1 - Conservacao

A conservacdo de documentos que registram o conhecimento tem sua
origem ha mais ou menos 4.000 anos, quando os povos da Mesopotamia
conservavam em tabuletas de argila cuidadosamente organizadas, registros
contabeis, ordenancas de governo, contratos e sentencgas judiciais. Robredo
(2004) aponta o final do século XIX como ponto de consolidacédo das profissées
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ligadas a guarda, conservacdo e manuseio de documentos: biblioteconomia e
arquivologia e, contemporaneamente, a importancia da conservacéo, na analise
de Lenzi e Talamo (2005) esta associada a consciéncia que o0s cientistas tém

sobre “0 papel que exercem a informacao e a tecnologia no contexto produtivo”.

Atualmente, a conservacao da informacédo depreende o uso de novas
tecnologias, como a digitalizacéo e, anteriormente, a microfilmagem, fatores que,
embora tenham melhorado e garantido a conservacdo de documentos, por si sO

nao solucionaram o problema do acesso a informacao contida nos mesmos.

3.3.2- O termo e o objeto

Fator preponderante na organizacdo dos documentos foi a quebra
do paradigma do processamento com foco no documento para o
seu conteudo, ou seja, para a informacdo, dando a ela um
tratamento cientifico com uma racionalizagdo na forma de
organizacdo dos seus contetdos.“... “0 novo foco dado pela
ciéncia da computacdo do processamento de dados para
processamento de informagfes, levaram, devido as pressdes do
mercado e a busca de maior competitividade e eficiéncia, a uma
mudanca radical na gestdo eletrbnica de documentos”.
(ROBREDO, 2004).

A racionalizacdo da informac&o tem no “conceito” o ponto inicial do
trabalho terminologico, definindo-o, segundo as normas, como “uma unidade
abstrata criada a partir de uma combinacdo Unica de caracteristicas” (LARA,

2004, p.91-96).

Ainda, segundo Lara (2004), conceito é representado por termo, que €
a unidade minima da terminologia (ISO 704; ISO 1087-1), que corresponde a um
conceito em um contexto de uma linguagem especializada. Nao ha como dar um
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significado para o termo, como se faz com a palavra, embora os dois sejam
signos lingliisticos. A palavra tem propriedades e muitos significados e o
significativo de termo corresponde a um conceito dentro de um contexto

especializado.

Com base no exposto e para melhor entendimento do conceito e suas

caracteristicas, criou-se a figura 3.3 a sequir:

Termo:
Termos: Expresséao conceitualizada
Designacgdes verbais. no discurso
Conceito: Signo Linguistico que
Unidade abstrata com|—,  difere da PALAVRA i
caracteristica Unica. Um conceito em
uma linguagem de
especialidade — Palavra:

Tem propriedades e
muitos significados

Figura 3.3 - Definigcdo conceitual de termo

... palavra, unidade do léxico, constitui um predicado livre, e o
termo, enquanto unidade do discurso, um predicado vinculado.
Dito de outro modo, a palavra no discurso — 0 termo — associa-se
a uma classe de objetos, as coisas do mundo real, tendo, dessa
forma, uma extensdo. (LE GUERN, 1989, p.340-343).

O conceito de objeto € privilegiado na literatura classica por permitir
diferenciar o trabalho terminologico do trabalho linguistico. O trabalho
terminolégico mantém a primazia do conceito sobre a forma, ou seja, trabalha o
objeto com o objetivo de definir “o que é?”. Ja, no trabalho linguistico, ndo ha

supremacia do significado sobre o significante, buscando, ao final, definir “o0 que
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significa”. Para demonstrar o conceito de Objeto-Fonte, foi criada a figura 3.4, a

seqguir:

Objeto <

Tr?bal’ho_ . Hg primazia do . 0 que é?
terminolégico conceito sobre a forma

Trabalho Nao ha primazia do O que

lingiiistico significado sobre o 5|gn|f|cante| significa?

Figura 3.4 - Definicdo de Objeto-Fonte

Trata-se de perspectivas diferentes, ja que se pode abordar a
palavra como unidade do léxico da lingua — e este é um trabalho
feito pela lexicografia, ao repertoriar todos os sentidos de uma
palavra para elaborar dicionarios de lingua —, ou abordar a palavra
como unidade que da nome a um conceito de especialidade,
como faz a terminologia para elaborar glossarios e dicionarios
técnicos .... (LARA, 2004, p.91-96).

Feitas algumas consideracdes conceituais que dao sustentacdo a

Ciéncia da Informacao, faz-se necessario apresentar as idéias de forma mais

pragmatica e imediata, tracando as etapas para se chegar ao dominio da

informac&o, que é a razdo basica da Organizacdo dos documentos.

Assim, complementando, € importante utilizar a estratificacdo de

Robredo (2004):

1. A identificacdo e analise do conteudo informacional dos
documentos ou, de forma mais genérica e precisa, dos suportes
da informacéo e do conhecimento registrados;

2. A organizacado fisica é a preservacdo segura da memobria
documental original;

3. A organizagdo logica dos dados, da informacdo e do
conhecimento, identificados na primeira etapa;

4. A conversdo ou codificacdo desses dados, informacdes e
conhecimentos de forma a permitir seu processamento informético
avancado e seu armazenamento digital organizado e seguro,
assim como a gerac¢ao e continua atualizacdo de bancos de dados
e conhecimentos;
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5. A utilizacdo de motores de busca avancgados, suscetiveis de
converter as questdes e pedidos de informacdo dos usuarios
numa linguagem codificada compativel com a linguagem de
codificacdo utilizada na etapa precedente;

6. A identificacdo dos documentos que contém os dados,
informac6es e conhecimentos pertinentes as questdes e
solicitagBes formuladas;

7. A localizacdo imediata desses documentos e O acesso e
consulta aos mesmos, seja esta fisica, mediante extracdo do
acervo em que foram armazenados, ou virtual, através de uma
coOpia digitalizada devidamente autenticada e certificada.
(ROBREDO, 2004).

Para Robredo (2004), a fundamentacao da organizacao da informacéo
€ a de dar respostas rapidas as perguntas formuladas, criando uma interface que
possibilita a analise da informacao e do conteddo de documentos pelo usuario em

geral e de forma automatizada, sem a antiga necessidade de um especialista.

A figura 3.5 a seguir representa o exposto acima:

ESPECIALISTA

INTERFACE DE BANCO DE
AQUISICAD > | CONHECIMENTO

L]

INTERFACE DE MECANISMO DE
USUARIO INFERENCIA

|

PERGUNTAS RESPOSTAS

Figura 3.5 - Interface de Organizacao da Informacéao
Fonte: Harmon e King (1988)
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3.4 - Recuperacédo da informacgéo

De que vale uma boa informacédo se o usuario ndo pode utiliza-la no
seu momento de maior necessidade, ou se a encontra, tem de se ater a formulas
custosas e/ou dispendiosas? Talvez esse seja o principal desafio da Ciéncia da
Informacdo quanto a sua utilizagdo como disciplina para o desenvolvimento de
planejamentos estratégicos competitivos. Juntamente com uma boa informacéo, o

fator tempo e a agilidade sdo os diferenciais de qualquer estratégia.

O termo “recuperacéo da informacéo” dentro da Ciéncia da Informacéo
pode ter significados diferentes, de acordo com a sua forma de acdo ou sua area
de estudo. Ferneda (2003) aponta trés conceituacdes diferentes para o termo. Na
primeira, o termo € definido como a selecédo de documentos, recebidos de acordo
com a demanda do usuario, a partir de um acervo especifico. Também é
compreendido como o recebimento dos elementos de informacdo documentaria

correspondentes a partir de uma demanda definida pelo usuéario.

O termo pode ainda ser empregado para designar a operacéo que
fornece uma resposta mais ou menos elaborada a uma demanda,
e esta resposta é convertida num produto cujo formato é acordado
com o usuario (bibliografia, nota de sintese, etc). (FERNEDA,
2003, p.14).

Para Araujo (2005, p.312), a recuperagcdo da informagdo adveio da
necessidade “de armazenar e dar acesso rapido e preciso ao grande numero de

documentos que vinha tendo crescimento exponencial desde o século XVII".
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Ainda, segundo a autora, a origem do termo esta entre as décadas de 1940/50,

embora “so tenha sido criado em 1951, por Calvin Mooers”.

Ellis (1996), entretanto, considera que a origem dos sistemas de
recuperacdo é de 1953, com a criacdo do sistema “Uniterm” (unidade-termo
anico) por Mortier Taube, cuja funcéo era a de representar documentos de termos
anicos extraidos de titulos ou de resumos, base para o0s atuais sistemas

convencionais com relacdo a conteudos indexados e recuperados.

A recuperacdo da informacao esta intrinsecamente ligada a forma de
organizacdo da informacdo e, segundo Kuramoto (2002), os modelos de
recuperacdo desenvolvidos no ultimo século estdo baseados na palavra, “que

representa a unidade basica de acesso a informacao”.

A partir dessa base, indmeros métodos de classificacdo (ranking)
foram elaborados e implementados, alguns dos quais foram bem
sucedidos, tendo proporcionado melhorias significativas na
precisdo dos resultados nos procedimentos de recuperacdo de
informacdo. (KURAMOTO, 2002).

A crescente complexidade dos objetos armazenados e o grande
volume de dados exigem processos de recuperagdo cada vez mais sofisticados.
Diante desse quadro, recuperagao de informacéo apresenta, a cada dia, novos
desafios e se configura como uma area de significancia maior. Um Sistema de
Recuperacdo de Informagédo (SRI) pode ser estruturado conforme a figura 3.6 a

sequir.
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Documentos

PROCESSO DE
INDEXAGAO

y

PERDA DE
_ INFORMACAO _

indices

Uma representacao
dos documentos

-

A

PROCESSO DE
RECUPERACAOQO

Y

Lista de documentos
recuperados

Necessidade do
usuario

PROCESSO DE
ESPECIFICACAO
DE CONSULTA

Consulta

/

Figura 3.6 - Componentes de um Sistema de Recuperacdo de Informacéao

Fonte: Gey (1992).

Ou ainda, pode ser explicado de maneira simplificada, conforme a

figura 3.7 a sequir:

—>

Documento

Representacio

Fung¢io
de Busca

—>

Expressio
de Busca

1 o h | €

Usuario

Figura 3.7 - Representacao do Processo de Recuperacéo da Informacéo

Fonte: (FERNEDA, 2003, p.15).
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3.4.1 - Recuperacdao de informacédo “versus” Banco de Dados

A diferenca substancial do sistema de recuperacao da informacao para
os Sistemas Gerenciadores de Bancos de Dados - SGBD, ou simplesmente
Banco de Dados, surgidos e utilizados desde o “nascimento” da Ciéncia da
Informacéao, esta no fato de que o primeiro, segundo Ferneda (2003), consiste em
identificar no conjunto de documentos de um sistema quais as informacdes que

atendem as necessidades do usuario.

O usuério de um sistema de recuperacao de informacédo esta,
portanto interessado em recuperar informacdo sobre um
determinado assunto e ndo todos os dados que satisfazem a sua
expressdo de busca, nem tampouco documentos, embora seja
nestes que a sua informacéo esté registrada. (FERNEDA, 2003,
p.14).

No escopo de Banco de Dados, esta a recuperacdo de todas as
matérias e elementos que satisfacam com precisao condi¢des exatas, construidas
por meio de formulas de localizacdo. Em um conjunto de normas de recuperacao

nao € de todo necessario uma rigorosa exatidao.

A principal razdo para esta diferenca esta na natureza dos objetos
tratados por estes dois tipos de sistemas. Os sistemas de
recuperacao de informacao lidam com objetos linglisticos (textos)
e herdam toda a problemética inerente ao tratamento da
linguagem natural. Ja um sistema de banco de dados organiza
itens de “informacdo” (dados), que tém uma estrutura e uma
semantica bem definida. Os sistemas de informagdo podem se
aproximar do padrdo que caracteriza os bancos de dados na
medida em que sejam submetidos a rigidos controles como
vocabulario controlado, lista de autoridades, etc. (FERNEDA,
2003, p.15).
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3.4.2 - Modelos de recuperacgéo de informacao

Como tém formulagdes deterministas, os sistemas de recuperacao de
informacdo possuem componentes regulares de um sistema, de acordo com
Aradjo (2005, p.319): entrada, saida, partes, limites, meio ambiente etc.
Chamados de subsistemas, esses componentes “executam processos, tém
funcdes definidas e se inter-relacionam para atingir o objetivo proposto pelo

sistema”.

... a selecdo ndo seleciona; a indexacéao isola e mutila; arquivos e
armazéns tém problemas de imprecisdo e indeterminismo; a
estratégia de busca tem limitacdes e dicotomias; a disseminacao é
incoerente e causa perplexidade. (ARAUJO, 2005, p.319).

Parte dessas imprecisfes ocorre em razdo dos metodos utilizados para
a recuperacdo de arquivos terem como base o uso da palavra, também
conhecida, segundo Kuramoto (2002), como “palavra-chave ou termo de

indexacdo, que representa a unidade béasica de acesso a informacéo”.

Os modelos classicos utilizados no processo de recuperacdo da
informacdo (booleano, vetorial e probabilistico) apresentam estratégias de busca

de documentos relevantes para uma consulta.

Para Cardoso (2000), esses modelos consideram que cada documento
€ descrito por um conjunto de palavras-chave, chamadas termos de indexacéo.
Associa-se a cada termo de indexacdo f em um documento d; um peso w; 2 0,

que quantifica a correlacao entre os termos e o documento.
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Além dos modelos classicos, modelos muito mais avancados de
recuperacao de informacéo tém sido propostos ao longo dos anos. Dentre esses,
destacam-se modelos baseados em bases de conhecimento, l0gica fuzzy, redes
neurais respectivamente referenciados por Biwas et al (1987), Bookstein (1980) e

Kwok (1995).

3.4.2.1 - Modelo Booleano

Dada uma consulta Q e um conjunto de documentos considerados
relevantes para Q, o indice atribuido aos documentos deve indicar qual
documento é mais relevante que outro, estabelecendo uma ordem de relevancia.
Esses indices sdo calculados com base na comparacdo entre a consulta e os

documentos.

No modelo booleano, os documentos recuperados sao aqueles que
contém os termos que satisfazem a expressao logica da consulta. Uma consulta €
considerada como uma expressao booleana convencional, formada com os

conectivos logicos AND, OR e NOT.

Uma maneira direta de implementar o modelo booleano seria,
conforme Salton, Fox e Wu (1983): assumir a existéncia de uma lista invertida na
qual cada entrada corresponde a um termo de indexacao, ademais, a entrada {;
aponta para uma lista de documentos nos quais o termo t; ocorre. O conjunto de
documentos recuperados pode ser obtido pela intersecédo das listas invertidas de
documentos, dos termos que aparecem na consulta. Assim, somente documentos

cujos termos de indexacéao satisfazem a consulta booleana sao recuperados.
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Os principais problemas do modelo booleano séo a auséncia de ordem
na resposta, como também as respostas serem nulas ou muito grandes. As
vantagens desse modelo sdo a facilidade de implementacdo e a expressividade

completa das expressoes.

3.4.2.2 - Modelo Vetorial

O modelo de espaco vetorial, ou simplesmente modelo vetorial,
representa documentos e consultas como vetores de termos. Termos sé&o
ocorréncias unicas nos documentos. Os documentos devolvidos como resultado
para uma consulta sdo representados similarmente, ou seja, o vetor resultado

para uma consulta € montado por meio de um calculo de similaridade.

Aos termos das consultas e documentos sdo atribuidos pesos que
especificam o tamanho e a direcdo de seu vetor de representacdo. Ao angulo
formado pelos vetores da-se o nome de q. O cosseno de g determina a

proximidade da ocorréncia.

Ainda, para Cardoso (2000), os pesos quantificam a relevancia de cada
termo para as consultas (W, e para os documentos (W) no espaco vetorial.
Para o calculo dos pesos W, e Wy, utliza-se uma técnica que faz o
balanceamento entre as caracteristicas do documento, utilizando o conceito de
freqiéncia de um termo num documento. Se uma colecdo possui N documentos e
ng € a quantidade de documentos que possuem o termo f;, entdo o inverso da
freqUéncia do termo na colec¢éo, ou idf (inverse documento frequency) € dado por:

este valor € usado para calcular o peso, utilizando a seguinte férmula: Wj; =
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freq(t,d) x idf; , ou seja, € o produto da freqiéncia do termo no documento pelo

inverso da freqiiéncia do termo na colecao.

Para Cardoso (2000), a simplicidade, a facilidade e a eficiéncia em se
prever similaridades faz do modelo vetorial mais vantajoso em relacdo aos

demais.

3.4.2.3 - Modelo Probabilistico

De acordo com Van (1979), o modelo probabilistico descreve
documentos considerando pesos binarios que representam a presenca ou
auséncia de termos. O vetor resultado gerado pelo modelo tem como base o
calculo da probabilidade de que um documento seja relevante para uma consulta.
A principal ferramenta matematica do modelo probabilistico € o teorema de

Bayes.

O modelo probabilistico é baseado no principio probabilistico de
ordenacéo (Probability Ranking Principle), que estabelece que esse modelo pode
ser usado de forma 6tima. O principio € baseado na hipotese de que a relevancia
de um documento para uma determinada consulta € independente de outros

documentos. O principio € o seguinte:

Se a resposta de um sistema de recuperacéo de referéncia a cada
requisicdo, é uma ordem de documentos classificada de forma
decrescente pela probabilidade de relevancia para o usuario que
submeteu a requisicdo, onde as probabilidades sdo estimadas
com a melhor precisdo com base nos dados disponiveis, entdo a
efetividade geral do sistema para o seu usuario, sera a melhor que
pode ser obtida com base naqueles dados. (CARDOSO, 2000,
p.33-38).
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O modelo probabilistico considera um processo interativo de

estimativas da probabilidade de relevancia.

Para Cardoso (2000), devem ser calculados: P(+Rg|d) a probabilidade
de que um documento d seja relevante para uma consulta g e P(-Ryd), a
probabilidade de que um documento d ndo seja relevante para uma consulta q. O
documento d é considerado relevante para a consulta q se P(+R,|d)> P(-R,|d), e 0
vetor resultado € decidido com base num fator Wy, definido por: este fator

minimiza a média do erro probabilistico.

O modelo probabilistico tem como vantagem, além do bom
desempenho prético, o principio probabilistico de ordenacédo, que, uma vez
garantido, resulta em um comportamento Otimo do método. Entretanto, a
desvantagem é que esse comportamento depende da precisao das estimativas de
probabilidade. Além disso, o método ndo explora a freqiéncia do termo no

documento e ignora o problema de filtragem de informacéao.

3.5 — Consideracdes finais

As exposicoes da presente dissertacdo, observadas em conjunto com o
que ja foi apresentado em Valentim (2002), permitem uma relativa visualizacdo de
como se aplicar a gestdo do conhecimento em empresas. Ressalta no capitulo a
necessaria integracdo com 0S processos empresariais da organizacdo e suas
estratégias competitivas, enquanto neste trabalharam-se as questdes de foco
mais operacional, relacionadas principalmente com as pessoas envolvidas, as

teorias de coleta, selecdo, armazenagem e recuperacdo da informacéo,
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estabelecidas pela Ciéncia da Informacéo; as redes de informacdo e o emprego

da tecnologia da informacéo.

A opcao de tratar esse lado operacional pelo detalhamento da
consolidada abordagem teodrica da criacdo do conhecimento contribui para tornar
mais nitidos e aplicaveis os formatos e conversdes do conhecimento, conceitos
extremamente relevantes e ainda carentes de mais estudos para seu amplo
entendimento e aplicacdo em modelos de gestdo do conhecimento para
diferentes tipos de organizacdes. Um exemplo devidamente comprovado dessa
aplicacdo como instrumento de promocdo de modos nas organizacdes pode ser
encontrado em Kobashi, Smit e Talamo (2001). No entanto, ainda muitas
oportunidades de estudos nessa linha aguardam futuras contribuicdes de autores
da Ciéncia da Informacdo principalmente em razdo da interdisciplinidade da
mesma e em razao de sua aplicabilidade cada vez maior nas politicas de gestbes

estratégicas e competitividade organizacional.

Conforme abordado no capitulo anterior, a informacdo e o
conhecimento sdo fundamentais em organizacbées com politicas estratégicas
voltadas para a competitividade. Ressalta-se, novamente que, conforme enfatiza
Valentim (2002), esses dois quesitos s6 podem ser considerados como insumo de
produtividade e competitividade se houver um gerenciamento dos fluxos
informacionais coletados dentro dos conceitos tedricos da Cl e trabalhados a
partir da légica empresarial operacionalizada com base em Sistemas de
Informacdo e da Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, abordados no

proximo capitulo.
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4. SISTEMAS DE INFORMACAO E TECNOLOGIA
DA INFORMACAO




“As transformacdes que vivemos hoje sao
fundamentalmente dependentes da
tecnologia da informacéo, expandida para
a tecnologia das conexbes e do
conhecimento.”

José Osvaldo de Sordi

4.1 - Sistemas de Informacéao

A incorporacdo tecnoldgica influencia fortemente a evolucdo da
sociedade, como registra a histéria desde a producdo manufatureira e,
posteriormente, a producdo industrial e pds-industrial. Essas incorporacdes tém
gerado transformacdes radicais na forma de producdo e na relacdo entre as
pessoas. Seu icone é a transformacdo que a informatica vem provocando nos
ambientes empresariais e até mesmo domeésticos, alterando o habito de pessoas
e organizacfes. As empresas passaram a ter um foco para organizacdo da
informac&o e comunicacdo baseados na tecnologia e no consumo, redirecionando
0S oObjetivos anteriores voltados para a producdo de bens e servigos.

(GUIMARAES e EVORA, 2004).

A automacdao passa a ter relevancia nos ambientes empresariais com a
utilizacao de seus recursos para tratamento da informacao de forma a auxiliar na
tomada de decisGes. Assim, a maneira como a informacao € obtida, organizada,
gravada, recuperada e, posteriormente, utilizada permite ao gerente atuar com

mais seguranca, aumentando a possibilidade de acerto na tomada de decisé&o.

Criou-se, entdo, o cenario perfeito para o desenvolvimento e para
ampla utilizacdo de um sistema de apoio as decisfes, baseado na coleta,

organizacdo e recuperacao de dados dos ambientes internos e externos das
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organizacdes, transformando-os em informacdes, trata-se do Sistema de

Informacdes — Sl.

O sistema opera por meio de softwares que permitem a
disponibilizacdo destas informacfes na forma de relatérios, de
modelos matematicos expressos em graficos e tabelas e, ainda,
permite que se instale um encontro virtual entre varios individuos
trabalhando como um grupo dentro da organizacdo. (RICHIERI,
2001).

Outra caracteristica preponderante € a interface que os softwares mais
modernos possuem, que permite também a integracdo dos dados com resultados.
Isso se reflete em maior rapidez na analise dos dados, transformando-os em

informagdes essenciais para a tomada de decisao.

4.1.1 - Conceitos e classificacao

A conceituacdo de Sl passa inicialmente por uma definicdo de sistema,
entendido tanto por Oliveira (2002) quanto por Rezende e Abreu (2003) como o
conjunto de partes interdependentes e interagentes que, juntas, formam uma

unidade para efetuarem determinada funcéo, atingindo objetivos e resultados.

Por Sistema de Informacdo, Laudon e Laudon (1999) entendem um
conjunto de componentes interrelacionados, que coleta, recupera, processa,

armazena e distribui informacé&o para dar suporte a tomada de decisées.

No ambiente empresarial, o Sl é focado essencialmente para o

gerenciamento de decisdes, conforme conceituam Guimardes e Evora (2004):
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...s80 constituidos do gerenciamento da informacdo, a partir do
levantamento das necessidades informacionais dos decisores, da
coleta e obtencdo dos dados, na analise dos dados
transformando-os em informacéo, na distribuicdo da informacéo
de acordo com as necessidades do decisor, da utilizacdo das
informacdes pela sua incorporacdo no processo de trabalho e,
finalmente, da avaliacdo constante dos resultados obtidos e de
redirecionamentos no sistema para atender as demandas e
antecipar as necessidades dos decisores”. (GUIMARAES e
EVORA, 2004, p.72-80).

A figura 4.1 a segquir foi criada com o objetivo de ilustrar e sintetizar os

mais diversos conceitos sobre ambiente e a inter-relacdo com o0s sistemas.

Valeriano (2005) estratifica-os em “ambiente geral”,

gue, pela amplitude de seu

espectro, tanto pode atuar diretamente sobre uma organizacdo ou sobre um

grupo indistinto de organizagdes e, “microambiente”, com atuacéo direta sobre as

organizacdes. Dentro do microambiente esta 0 ambiente organizacional, que, por

sua vez, absorve o Sistema de Informacao, recurso capaz de receber, processar,

classificar, organizar e calcular toda a informacéo gerada nos ambientes, os quais

podem ter influéncia ou ndo nas decisfes estratégicas das empresas.

Macro Ambiente N\

, TECNOLOGICO <

b

Fornecedores

= * Clientes
——— Ambiente Interno TR

Micro Ambiente

oolLod J

Q | . = :
L Sistema de Informacgéao o i
P o 3 i
Q I 5 Processamento 8 i
o i 3 ENTRADA Classificacao _, 3 :
S 10 Organizagao = i
; [ Calcular &
; Entidades " Acionistas E
' Reguladoras ;
> SOCIAL *

Figura 4.1 - Sistema de Informacgéo
Fonte: adaptado (LAUDON e LAUDON, 2004, p.8).
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Laudon e Laudon (2004) colocam o SI como uma solugédo empresarial
e administrativa fomentada através da Tecnologia da Informacédo e ressaltam a
necessidade do administrador em conhecer tanto a dimensao de sua organizacao
quanto o poder de solucbes que podem ser apresentados pelo Sl e pela TIC para

poder reconhecer a énfase da mesma sobre a natureza organizacional.

Para ter essa dimensdo, o S| tem de se pautar em resultados
qualificados como eficientes e eficazes. De acordo com Stair e Reynolds (2002,
p.24) a “eficiéncia é resultado do que € produzido, dividido pelo que é consumido

e eficacia € uma medida da extensdo em que um sistema alcanca suas metas”.

Para ser eficaz, o Sl deve estar integrado a filosofia administrativa da
organizacdo, gerando as informacdes necessarias, a0 mesmo tempo em que a
organizacdo deve estar alerta para as influéncias que recebe dos diversos

ambientes — externos e internos.

Laudon e Laudon (1998) classificam os Sl de acordo com o0s
propoésitos, usos e necessidades especificas de seus usuarios, definindo-os

como.

a) Transacionais: sd0 0s que processam grandes volumes de dados

para fungdes rotineiras;

b) Gerenciais: abastecem os gerentes com informacfes periddicas
para o planejamento e controle e para a tomada de decisbes

estruturadas;
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c) De apoio a decisdo: tratam informacdes que envolvem processos de
decisédo ndo-estruturados e sao utilizados como base complementar

para a tomada de decisoes;

d) Especialistas: modelam o conhecimento captado junto a um
especialista, de acordo com as necessidades do usuéario,

assimilando a experiéncia de quem toma decisoes;

e) De automacédo: estabelecem ferramentas administrativas para

operacionalizacdo das atividades rotineiras da organizacao;

f) De apoio ao executivo: sdo, em geral, utilizados em atividades pouco
estruturadas. Tém como objetivo a exploracdo da informacgéao por

meio de sua apresentacao.

Kendall e Kendall (1997) assimilam as quatro primeiras classificacdes

de Laudon e Laudon (1998).
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O quadro 4.1 a seguir apresenta os tipos e caracteristicas dos Sl:

Quadro 4.1 - Tipos e Caracteristicas dos Sistemas de Informacdes

Tipos de Nivel do | Informacdes Entrada de Informacbes | Saida de
Sistema Sistema Coletadas | Processamento | Fornecidas Usuérios
Transacionais Operacional Transacoes e Ordenagéo, Relatorios Pessoal
Eventos. Listagem, fuséo, detalhados, operacional e
atualizacéo. listas e resumos. | supervisores.
Gerenciais Gerencial Dados de Relatdrios rotineiros, | Resumo e Gerentes de
Transacao modelos simples, relatérios de nivel médio
resumidos, analise de nivel excecao
grandes inferior
volumes de
dados, modelos
simples
De apoio a Gerencial Baixo volume de | Interatividade, Relatérios Profissionais,
deciséo dados ou banco | simulacdes e especiais, geréncia
de dados andlises. analise de administrativa.
volumosos, decisdes e
organizados respostas para
para a analise questbes’
de dados,
modelos
analiticos e
ferramenta para
analise de
dados.
Especialistas Conhecimento | Especificacbes | Modelagem, Modelos e Profissional e
de projeto, base | simulacées Gréficos pessoal
de técnico.
conhecimento
Automacéao Conhecimento | Documentos e Gerenciamento de Documentos, Trabalhadores
prazos documentos, programacdes e | de escritorio —
programacoes, correio. administrativo.
comunicacées.
Apoio ao Estratégico Dados Imagens, simulacdes | Projecoes, Gerentes
Executivo agregados e interatividade respostas para | seniores.
internos e questdes
externos

Fonte: adaptado (LAUDON e LAUDON, 1999, p.31).

4.1.2 - Sistemas de Informacdao, organizacdes e administracao

Para Kendall e Kendall (1997), as organizagdes tém reconhecido a

importancia de uma administracdo adequada de todos os seus recursos. E é

nesse momento que a informagéo tem conotacao de recurso primordial.

Com a finalidade de conseguir a maxima utilidade da informagéo, esta

deve ser administrada de maneira correta, como ocorreria com qualquer recurso
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da empresa. De acordo com Oliveira (2002), um sistema de informacéo auxilia os
executivos das empresas a consolidarem o tripé basico de sustentacdo da
organizacado: qualidade, produtividade e participacédo. A qualidade ndo deve estar
associada apenas ao produto ou servico final. E importante que os gestores
estejam cientes de que as necessidades e a importancia das informa¢cdes podem
crescer de acordo com o crescimento da empresa. Na organizacdo, a
implementacdo de um Sl significa uma mudanca, que deve ser preparada e

planejada para que se garanta 0 sucesso.

Para Albertin (1996), a implementacdo de um Sl deve estar de acordo
com a estratégia de negoécio. Um Sl deve enquadrar-se em um determinado

contexto organizacional, no qual esta incluida a cultura organizacional.

Davis e Olson (1987) afirmam que a gestdo dos sistemas de
informacé&o tem base nos principios fundamentais de organizacdo e geréncia.
Assim, o S| € uma ferramenta integrada aos processos organizacionais, sendo,
portanto, um fator de melhoria dos padrdes gerenciais da empresa, se for bem

administrado.

O crescimento das empresas afasta os administradores de alto nivel da
supervisao mais direta das operacdes, 0 que torna cada vez mais critico o recurso
da informacdo. Desse modo, as necessidades de informacao sdo afetadas, pois
as decisdes tornam-se mais complexas, os volumes de dados crescem e 0s

gestores perdem o contato direto com os fatos operacionais.

Os SI's vém também ajudar o gestor a olhar para fora da “area de
negocios” e relacionar o ambiente externo e as informacdes dele obtidas com os

problemas internos da organizacao.
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4.1.3 - Sistemas de Informacgédo de gestdo estratégica

Para Rocha (1999), Sistemas de Informacdo de Gestao Estratégica —
SIGE sédo um conjunto formalizado de recursos intelectuais, materiais, financeiros,
tecnoldgicos, informacionais e de procedimentos para coletar, analisar e

selecionar dados, gerar e transmitir informacdes estratégicas.

Segundo Turban; Rainer; Potter (2003), Sistemas de Informacéo
Estratégicos sdo aqueles que dao suporte ou formam a estratégia competitiva de
uma organizacdo. Esses sistemas sdo caracterizados por sua possibilidade de
modificar significativamente o modo de negociar, contribuindo para alcancar as
metas estratégicas de uma organizacdo e/ou da possibilidade de aumentar de

forma expressiva o desempenho e a produtividade.

Para que atinjam tal eficacia, segundo Rocha (1999), os SIGE devem
gerar informacbes que déem adequado suporte ao processo de gestdo

estratégica, possibilitando ao administrador:

a) mensurar, analisar, avaliar e predizer o comportamento das variaveis
gue compdem as forcas competitivas estabelecidas por Porter

(1986);

b) conceber, formular, projetar, desenvolver, avaliar, implementar e
controlar estratégias que assegurem vantagens competitivas a

organizacao;

c) construir barreiras impeditivas de entrada e de saida de

concorrentes;
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d) promover a sinergia de toda a cadeia de relacionamentos e otimizar

seu grau de eficacia; etc.

As organizacdes buscam, de diversas formas, neutralizar forcas
impostas pela concorréncia na Sociedade da Informacé&o. Muitas delas advém do
uso de sistemas de informacdes combinados e suportados pela tecnologia da

informacéo.

Na busca para se manterem vivas no mercado, as empresas tém
implementado sistemas que possam gerar impactos positivos em suas operacoes.
Esses sistemas estratégicos oferecem vantagens estratégicas ao atender o0s
objetivos organizacionais, permitindo que as empresas aumentem seu market
share, para negociar com maior eficiéncia com fornecedores e clientes e ainda
impedir a invasdo dos seus mercados por concorrentes. Cita-se 0 sistema de
rastreamento de encomendas desenvolvido por uma transportadora, que criou um
diferencial competitivo, aumentando sua participacdo no mercado. Todavia, essas
inovacdes na Sociedade da Informacdo sdo rapidamente equiparadas ou até
mesmo superadas por empresas concorrentes; assim, a busca constante pela
inovacdo é a unica certeza que se pode ter no ambiente da Sociedade da

Informacao.

Deve-se esclarecer que o SIGE € um subsistema do sistema de
informacédo global da empresa, e é, por sua vez, constituido por varios
subsistemas com diversos niveis gerenciais, conforme se pode observar no

Quadro 4.1.
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Para construcdo de um modelo l6gico conceitual de SIGE, Rocha
(1999) estabelece como fase inicial o questionamento junto aos gestores das

organizacdes buscando respostas as seguintes perguntas:

a) Com qual tipo de informacao o sistema sera abastecido?

b) Dentre as informacdes recebidas, quais as prioritarias dentro do

processo de gestao estratégica da organizacao?

c) Avaliando o planejamento pretendido pela empresa, quais sao as

informacdes estratégicas?

Por serem abertas, Rocha (1999) considera que as respostas
apresentadas estardo relacionadas com outras ou, no minimo, serao
influenciadas pelos questionamentos sobre as variaveis e principais agentes dos
ambientes — interno e externo — que desempenhardo papel de relevancia ao se
projetar o futuro da empresa e também as variaveis ambientais que irdo

influenciar o desempenho e o destino daqueles agentes.

A partir dessas investigacfes, passa-se a ter um esboco do sistema,

definindo-se claramente:

a) Quem serdo os usuarios das informac¢des? b) Quais sdo o0s
principais eventos objetos de decisdes estratégicas? ¢) Qual o
nivel de abrangéncia do sistema? d) Quais sdo os subsistemas?
e) Quem deve monitorar a coleta de dados? f) Quem pode ter
acesso as informacdes? g) Quem € o0 responsavel pela
administracdo do sistema? Em seguida deve-se discriminar: a) as
informacbes a serem geradas; b) os dados de entrada
necessarios; c¢) o processo de transformacdo de dados em
informacgdes. (ROCHA, 1999, p.91).
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Conforme foi explicitado no Quadro 4.1 as informacbes devem ser
distribuidas de acordo com o nivel de cada uma delas e dos resultados que cada

usuario obtera com ela.

Rocha (1999) estabelece que os dados que irdo alimentar o SIGE

devem ser classificados tendo com base os preceitos relacionados:

a) a origem;

b) a constancia do levantamento, com a determinacéo de prazos fixos;

C) a seguranca da preciséo da informacéo;

d) a qual ponto do processo estratégico remete a informacao;

e) ao tipo da informacéo;

f) ao grau de conhecimento de terceiros por parte da informacéo e a

sua importancia no processo.

4.1.4 - Acompanhamento do ambiental organizacional

Trata-se de uma rotina o acompanhamento do ambiente externo por
parte das organizacdes. Assim, essas estarao sempre diante de dois aspectos: a
forma como realizardo o monitoramento e a maneira como tratardo os dados e
informacdes obtidas no ambiente, ou seja, no caso deste ultimo, como se dara o

processamento com vistas ao alinhamento com os objetivos organizacionais.

Moresi (2001b) define o monitoramento de ambientes organizacionais

como sendo a aquisicdo e o uso da informacdo sobre eventos, tendéncias e
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relacbes em seu ambiente externo, além do conhecimento que auxiliard os

gerentes a planejar as futuras agoes.

Tem-se, entdo, que o monitoramento € focado nas necessidades de
informac&o da organizacdo, para que a mesma possa, atraves dele, identificar as
oportunidades e ameacas que podem surgir. Assim, a abordagem do
monitoramento ambiental esta diretamente relacionada com o tipo de sistema de
informacdes utilizado pela organizacéo, se a mesma utiliza-se de um Sistema de
Informacdo Gerencial - SIG, o qual, segundo Oliveira (2002), pode ser assim

classificado:

SIG defensivo, que é orientado para obter informacdes destinadas
a evitar surpresas desagradaveis para a empresa. Portanto, esse
SIG nao esta procurando puxar a empresa para frente”,

SIG inativo, que é orientado para obtencdo de parametros de
avaliacdo do desempenho da empresa. Esse SIG pode ser
considerado mais de nivel tatico operacional do que nivel
estratégico;

SIG ofensivo, que € orientado para a identificacdo de
oportunidades de negdcios para a empresa,; e

SIG interativo, que é orientado para a geragdo de oportunidades
de negdcios para a empresa. (OLIVEIRA, 2002, p. 83)

Na classificacdo proposta por Oliveira (2002), os tipos de SIG que
possuem uma relacdo direta com as estratégias de negocios das empresas Sao o
ofensivo e o interativo. Este representa um desafio para muitas organizagdes

dada a sua complexidade de implementagédo e manutengéo.

A Figura 4.2 a seguir ilustra e evidencia que organizacdes que
possuem um adequado sistema de informagbes podem alcancar vantagem

competitiva sobre os concorrentes.
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Figura 4.2 - Eficacia Empresarial e Processo Estratégico
Fonte: (OLIVEIRA, 2002, p.92)

4.1.5 — Sistemas de Informacgéo Estratégico e as forgcas competitivas.

Os Sistemas de Informacédo d&o suporte para que as organizagoes
ampliem as suas vantagens competitivas. Através deles pode-se redimensionar o
relacionamento de uma organizacdo com clientes, fornecedores, produtos e
servigos substitutos, e novos competidores no mercado, conforme estabelece o

modelo das for¢gas competitivas de Porter (1986).

Laudon e Laudon (1999) avaliam que o uso de um eficiente SIGE é
capaz de alterar metas, operacdes, produtos, servicos e até o0s inter-
relacionamentos ambientais das organizacoes, colaborando para a obtencéo de

vantagem competitiva junto aos seus concorrentes.

Os sistemas que tém esse efeito podem, até mesmo, mudar o
negocio de empresas. Por exemplo, o State Street Bank and Trust
Co. de Boston transformou seu negdécio central de servigos
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bancérios  tradicionais (...) para manutencdo de registros
eletrdnicos, fornecendo servigos de processamento de dados para
titulos e fundos mutuos e servicos para os fundos de pensao
monitorarem os gestores de seu dinheiro. Rekello apud (LAUDON
e LAUDON 1999, p.37)

De opinido semelhante, Rezende e Abreu (2003) reafirmam que os Sl
podem mudar toda a estrutura de uma organizacao, inclusive quanto a sua forma
de fazer negocio. Com esse grau de comprometimento, o sistema de informacao
€ capaz de impor novos padrdes de comportamento ou apenas sustentar e
desenvolver as estruturas existentes com seus produtos ou nhegocios

preexistentes.

No dia-a-dia, uma empresa esta diante de diversas situacoes,
desencadeadas pela combinacdo dos ambientes externo (componente social,
politico, legal, tecnolégico e econdémico); operacional (componente internacional,
mao-de-obra, cliente, concorréncia e fornecedores) e interno (aspectos
organizacionais, de marketing, financeiros, pessoais e de producdo). A funcéo de
um Sistema de Informacdo de Gestdo Estratégica é justamente receber e
organizar as informacdes recebidas desses trés ambientes, encontrando fatores
favoraveis/desfavoraveis e pontos fortes/fracos para apontar aos gestores

oportunidades e ameacas.

A figura 4.3 a seguir foi criada para ilustrar a associacdo do
pensamento de Ansoff e McDonnel (1993) sobre analise ambiental para o
posicionamento competitivo com os de Porter (1986) sobre a formulacdo de uma

estratégia competitiva.
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Figura 4.3 - Matriz de Oportunidades e Ameacas

De acordo com Rezende e Abreu (2003), o diferencial de uma empresa
para a sua concorréncia pode ser feito com base em detalhes e forma singular,
oferecendo alguma coisa valiosa para os compradores além de simplesmente um
preco-baixo, permitindo & empresa, por exemplo, pedir um preco-prémio. No
entanto, € necessario que os clientes reconhecam as diferencas entre os
produtos/servigos prestados pela empresa em relacdo aos seus concorrentes,
com alguma sinalizagéo de valor. Caso contrario, a empresa ficara a mercé de um

atague de um concorrente com valor inferior, mas que compreende melhor o

processo de compra do cliente.

Nesse cenario, o Sl tornar-se vital para o gerenciamento, organizacao
e operacdo das empresas e fard, por meio da informacdo confiavel, a empresa

alcancar os objetivos propostos de forma adequada aos recursos disponiveis.

106



Segundo Porter (1986), para a sustentabilidade da vantagem
competitiva tendo como base os Sl, a ferramenta analitica com maior utilizacédo &
a andlise da cadeia de valor, que destaca com clareza em quais atividades da
empresa poderdo as estratégias competitivas ser mais bem aplicadas e em quais

os Sl irdo causar maior impacto.

Com base na cadeia de valores, segundo Laudon e Laudon (2004), o
gestor sabera com precisdo quais 0s pontos de alavancagem especificos e
criticos em que poderdo ser empregados 0s recursos da tecnologia e os dos
sistemas de informacéo, realcando as posicbes competitivas da empresa. Além
disso, com exatidado, os gestores definirdo quais acdes poderdo ser engendradas
para criacdo de produtos e servi¢os, reduzindo custos, otimizando atividades e

agregando valores.

A Figura 4.4 a seguir mostra com clareza a empregabilidade da analise
da cadeia de valores como ferramenta analitica competitiva do Sl e também as

atividades primarias e de suporte propiciadas por essa forma de analise.
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Figura 4.4 - Cadeia de Valor da Empresa e do Setor
Fonte: (LAUDON e LAUDON, 2004, p.91)

4.2 - Tecnologia da informacéo

A importancia da Tecnologia de Informacdo e Comunicagéao (TIC) no
estabelecimento de novos negdécios e manutencdo dos existentes, associada a
crescente competitividade entre as organizacfes, tem exigido das empresas
grande dedicacdo nas questbes de disponibilidade e continuidade dos servigos
como diferencial competitivo. O gerenciamento de servicos de TIC ganhou
notoriedade nas ultimas décadas, abandonando a participacdo secundaria no

estabelecimento e manutenc¢éo dos negdcios.

Apesar desse destaque e do termo Tecnologia da Informagédo e

Comunicacdo ser empregado em larga escala, Ferreira (2003) ressalta que
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restam diversos pontos de interrogacdo na sua conceituacdo, em razdo das
dificuldades no entendimento da relacdo existente entre o termo tecnologia da

informacé&o e os demais existentes que atuam sobre 0 uso desses recursos.

Cash et al. (1994) define TIC como a ferramenta utilizada “... para
englobar as tecnologias de computadores, telecomunicacdes e automacao de
escritorio” de forma a permitir ao usuario obter, armazenar, tratar, comunicar e

disponibilizar a informacao.

Rezende e Abreu (2003) conceituam TIC como instrumento de
aplicabilidade dos recursos tecnolégicos e computacionais para geracado e 0 uso

da informacao.

Cruz (2003) analisa o tema de forma mais ampla:

... pode ser todo e qualquer dispositivo que tenha capacidade
para tratar dados e/ou informac@es, tanto de forma sistémica
qguanto esporadica, quer esteja aplicada ao produto, quer esteja
aplicada ao processo. (CRUZ, 2003, p.26).

Por fim TIC é definido por Ferreira (2003) como o conjunto de
tecnologia que, administrada de forma organica, representa vantagens
estratégicas dentro das organizacbes ou como um meio de recepcao,
transformacdo, processamento e exibicdo do conjunto hardware, software,
tecnologia de armazenamento-banco de dados, e tecnologias de trafego da

informagao-comunicagéao, redes, intranets, extranets, internet.
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4.2.1 - Evolugéo e componentes da TIC

Inicialmente chamada de “a era do computador”, no periodo em que as
organizacdes davam supremacia a informatica inclusive em detrimento dos
recursos humanos, priorizando investimentos em recursos fisicos, a TIC, por volta
das décadas de 60 e 70, segundo Cruz (2003) e Castells (1999), concentrava as
atividades no chamado Centro de Processamento de Dados - CPDs. Eram
inclusive nos CPD que se definiam os servigcos a serem disponibilizados para toda
a organizacdo. Os sistemas eram desenvolvidos para servir as tecnologias
existentes e ndo as empresas. Sendo assim, cabia, as empresas, a tarefa de se

ajustarem a0s processos e sistemas.

Castells (1999) aponta o primeiro avanco consistente nos anos 80 com
0 barateamento dos equipamentos e a popularizacdo dos microcomputadores,
gerando uma descentralizacdo da funcédo e da operacédo. Esse avanco podde ser
notado com as operacdes on-line dos bancos e a ampla utilizagcdo de diversos

softwares por parte dos usuarios domésticos.

Os mesmo autores - Castells (1999), Cruz (2003), Gates (2000),
Laudon e Laudon (1999) — informam que o termo Tecnologia da Informacéo e
Comunicacao surgiu recentemente, em razao da combinacdo de uma série de
fatores como: o barateamento de equipamentos, a evolucdo dos processos
produtivos, o aparecimento de clientes mais exigentes e a necessidade das
empresas em criar ambientes seguros que garantissem as suas informacodes,

aliados a outros componentes que agregaram especialidades e oportunidades
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diversas de uso ao computador como a telecomunicacéo, a tecnologia de banco

de dados, os ambientes de redes, entre outras.

A TIC, da forma que é entendida hoje, engloba, segundo Rezende e

Abreu (2003), os seguintes componentes:

a) Dispositivos e periféricos integrados ao hardware;

b) Os recursos disponibilizados pelo software;

c) Gestao de informacdes e dados e

d) Sistemas de comunicacéao.

Esse conjunto de componentes € largamente utlizado pelas
tecnologias enumeradas por Ferreira (2003), entre elas mainframes, computador,
notebooks, palm, scanners e impressoras, internet, intranet e extranet além de
sistemas operacionais, processadores de texto, planilhas e banco de dados. A
somatoria de tecnologias e componentes propicia a cada ano uma
universalizacdo maior do uso da TIC em diversas acdes de lazer e entretenimento

e nas organizacoes empresariais entre outros.

4.2.2 - Ferramentas da TIC

A aplicabilidade da TIC depende de diversas ferramentas cuja escolha
dependera do objetivo a ser alcancado. Essas ferramentas podem ser utilizadas

em conjunto ou isoladamente, dependendo do estagio tecnoldgico em que a
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empresa se encontra e também do seu Planejamento Estratégico da Tecnologia
da Informacéo-PETI, em que estdo definidos seus objetivos. De Sordi (2003)
expbe como instrumentos mais usuais: Bl-Business Intelligence, BPM-Business
Process Management, CAD-Computer Aided Design, CAM-Computer Aided
Manufacturing, CBT-Computer Based Trainning, CMS-Content Management
System, CRM-Customer Relationship Management, Data Mart, Data Mining, Data
Warehouse, EIS-Executive Information System, ERP-Enterprise Resource
Planning, e-business, e-learning, KM-Knowledge Management, SCM-Supply

Chain Management, SRM-Supplier Relation Management, Workflow.

Apesar das inumeras ferramentas existentes, este trabalho se
restringira as quatro que possuem uma relacdo direta ou que influenciam
sobremaneira a definicdo de politicas de competitividade empresarial, de acordo

com as forcas propostas por Michael E. Porter.

S&o estas as ferramentas:

a) Bl (Business Intelligence) composto pelas solu¢des data warehouse,
data mart e data mining. Segundo De Sordi (2003), essa ferramenta
€ voltada para a andlise e interpretacdo de dados, sendo importante
no monitoramento ambiental e na consequente identificacdo de

oportunidades e ameacas.

... Bl de uma empresa representa a capacidade desta de otimizar
0 uso de seus recursos de informacdo, tanto internos quanto
externos, a fim de auxiliar nas tomadas de decisdo e na condugéo
de acdes. (DE SORDI, 2003, p.102).
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A combinacdo de hardwares e softwares, com destaque para
hardwares como os Hard disk (unidades fisicas de armazenamento de dados) e
softwares de Banco de Dados instalados em equipamento com alto poder de
processamento gera a configuracédo ideal para a utilizacdo das ferramentas data
warehouse, data mart e data mining, possibilitando a implementacéo da estratégia
competitiva da diferenciacdo face a aplicacdo da Triade, ou seja, a TIC neste

ensejo, associada a Sl's e a Cl.

b) CRM (Customer Relationship Management) — é uma ferramenta
focada para acompanhamento das reacdes do cliente, podendo,
dessa forma, prever o seu comportamento, determinando quais as
atitudes pro-ativas da empresa que poderdo ser beneficiadas com
tais informacdes. Jenkins (1999). Considerando o desafio de
padronizar a producdo para reduzir custos, aqui ja se identifica a
busca pela lideranca em custo total — outra das estratégias
competitivas de Porter. A utilizagdo da solugcdo CRM, segundo
Turban, Rainer e Potter (2003), tem o intuito de gerar diferenciais
competitivos capazes de satisfazer os clientes a partir da coleta e
manipulacdo dos dados provenientes de sua interacdo com a

empresa:

Além da ‘inteligéncia’ de software, é necessario que a empresa
detenha conhecimento de seus clientes. E através dos dados
coletados de cada interacdo com o cliente com os produtos e
servicos da empresa que podemos gerar informacéo e conhecer
melhor nossos clientes. (DE SORDI, 2003, p.52)

c) PLM (Product life-cycle management) — é uma ferramenta que
gerencia o ciclo de vida de um produto desde a sua idealizagao,
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moldando-o de acordo com as necessidade e preferéncias do
mercado e acompanhando-o no poés-vendas e na satisfacdo do

cliente.

PLM (product life-cycle management) é complexa e extensa; ela
abrange desde processos de identificacdo e definicdo das
necessidades dos clientes, desenvolvimento do projeto,
manufatura do produto, monitoramento do desempenho do
produto no mercado, ajustes e atualizacdo do produto, até o
descarte deste. (DE SORDI, 2003, p.79).

E uma ferramenta que engloba outras em sua estrutura; entre elas
pode-se citar: CAD (Computer aided design) - projeto assistido por computador,
CAM (Computer aided manufacturing) - manufatura assistida por computador e
PDM (Product data management) - gerenciamento de dados do produto. O PLM
funciona de maneira conjunta com outros softwares empresariais: ERP, SCM,

CRM, entre outros.

O conjunto hardwares e softwares que compdem a ferramenta PLM
contribui para competitividade na medida em que domina, todas as etapas de
“vida” do produto, cria barreiras para a entrada de produtos novos e/ou substitutos
no mercado, sendo esse impeditivo também uma vantagem competitiva alinhada

por Porter (1986).

d) SCM (Supply chain management) — trata-se do gerenciamento do
processo de distribuicdo e logistica. Turban; Rainer; Potter (2003) o
definem como a ferramenta ideal para ajudar a empresa a planejar,
fornecer, fabricar e entregar seus produtos de forma econdémica e

integrada.
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(SCM) é definido como a coordenacgdo de todas as atividades,
fluxos de informacéo, fluxos de controle e fluxo de material que
envolvam compras, operacdo e movimentacdo de produtos. (DE
SORDI, 2003, p.62).

O SCM, assim como outras ferramentas da TIC, é uma solucdo que
fomenta a competitividade ao estabelecer elos de satisfacdo tanto para “clientes”
quanto para “fornecedores”, dois pontos criticos de acordo com forcas

competitivas de Porter.

Um dos apelos tecnolégicos do SCM € a mobilidade e interacdo com
outras ferramentas, como por exemplo, a intensa utilizacdo do EDI - Eletronic data
interchange que possibilita a troca eletronica de dados no uso do SCM. Turban,
Rainer e Potter (2003, p.3) afirma que “... esse processo conta bastante com as

tecnologias de comunicacao baseadas em computador”.

4.2.3 - Influéncia da Tecnologia da Informacéo e Comunicacao

O desenvolvimento tecnolédgico, principalmente na é&rea da TIC,
apresenta efeitos permanentes nas empresas, sendo dificil encontrar qualquer
forma de organizag&o ou de processo organizacional que n&do tenha sido alterada

por ele.

Y

A face mais visivel dessas mudancas diz respeito a realizacdo do

trabalho, exigindo novas habilidades do trabalhador:
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De maneira geral, as habilidades de todos os trabalhadores
deverdo sofrer impactos da tecnologia, jA que, com o tempo, ela
vai alterando o trabalho das mais diversas areas. Naisbitt e
Aburdene apud (GONCALVES, 1993, p.106-121)

Para Chiavenato (2000), a TIC trouxe o conceito de escritorio virtual
sobrepondo-se ao territorial ao permitir a “compressdo do espaco” e provocou
profundas transformacdes na vida das organizacdes. Arquivos eletrbnicos no
lugar de relatorios impressos; prédios e escritorios com reduzido espaco fisico;
organizacdes mais enxutas, sdo apenas algumas das caracteristicas apresentada
pelo autor ao justificar a sua informacao, destacando ainda que os antigos CPD
foram minimizados — downsizing — e descentralizados por meio das redes de
computadores e as conexdes virtuais acabaram por reduzir os custos das
organizagbes e fazer com que a instantaneidade seja “...a nova dimensdo

temporal fornecida pelo TI”. (CHIAVENATO, 2000, p.656).

Para as empresas competitivas, a vantagem evidente dessas
mudancas foi torna-las flexiveis, diretas e em tempo real, permitindo uma maior

dedicacéao ao cliente.

A importancia da TIC na sociedade organizada foi permitir as
organizagfes atingirem as trés metas béasicas de administracdo apresentadas por
Goncalves (1993): a reducao do esfor¢o de trabalho, o aumento da produtividade

e a melhoria da qualidade do produto.
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4.24 - A Tecnologia da Informagcdo e Comunicacdo como estratégia

competitiva para as empresas

Dentro de um cenario econdémico mais acirrado e disputado, é norte da
maior parte das organizacbes, administradores, gestores e profissionais da
economia, entre outros, a chamada “vantagem competitiva”, expressao que teve
origem na Universidade de Harvard, gracas aos trabalhos do professor Michael E.
Porter. Segundo Jamil (2001), o termo, na pratica, € composto pela implantacdo
de produtos com diferenciais de mercado, pela implementacdo de uma rigorosa

politica de custos e pelo seu foco em determinados segmentos mercadolégicos.

Uma vez que se trata de um modelo fechado, a eficacia e eficiéncia da
“vantagem competitiva” subordina-se ao melhor uso da informacdo que, segundo
McGee e Prusak (1994), deve ser “correta, em tempo habil e no local adequado”.
Jamil (2001) vai mais longe ao afirmar que, além das informacOes serem
essenciais para essa construcdo, a acdo das ferramentas fornecidas pela TIC

contribui de forma decisiva para tal.

A integracdo do planejamento de negdcios e de informacao cria
condi¢bes sinérgicas para um direcionamento Unico de politica e
missdo empresarial. A geréncia eficaz dos recursos
informacionais, orquestrando os diversos instrumentos que tratam
a informacdo de forma integrada e a construcdo de uma
arquitetura de recursos adequada conduzem a um melhor
desempenho no ambito da informag&do. Goncgalves Filho apud
(JAMIL, 2001, p.50).

7

Para Tachizawa e Rezende (2000), a informacdo € um ativo a ser
administrado como o0s demais bens da organizacdo, embora tenha uma

diferenciacdo basica do ponto de vista de sua utilizacdo: ela é infinitamente
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reutilizavel, ndo se deteriora nem se deprecia, e seu valor € determinado apenas

pelo usuario — pode ser fortuna de uns e desgraca de outros.

Da mesma forma, embora seja peca vital em qualquer processo
estratégico, isoladamente pouco ou nada pode representar, dai a necessidade de

té-las de forma organizada, criando as vantagens competitivas.

...numa economia de informacdo, a concorréncia entre as
organizacdes baseia-se em sua capacidade de adquirir, tratar,
interpretar e utilizar a informagdo de forma eficaz. As
organizacdes que liderarem essa competicdo serdo as grandes
vencedoras do futuro, enquanto as que ndo o fizerem seréo
facilmente vencidas por suas concorrentes. (MCGEE e PRUSAK,
1994, p.03).

7

Segundo Davenport (1998), é no aperfeicoamento do uso da
informacéo que a TIC passa a ser um fator essencial, tanto que, se “ndo foram
consideradas a qualidade e a relevancia da informacéo”, ela pode deixar de ser

estratégica e passara apenas a ser custo.

As vantagens competitivas podem ser obtidas por meio do suporte
da tecnologia da informacdo de modo que amplie a capacidade da
organizacdo em lidar com seu meio ambiente interno e externo.
Contudo, essa vantagem competitiva ndo ¢é facilmente
sustentavel, pois, por um lado, as condi¢cdes do mercado podem
mudar e, por outro lado, aumenta a dependéncia da organizagdo
em relagdo a tecnologia, com implicagbes muito fortes sobre sua
produtividade. (REZENDE e ABREU, 2003, p.114).

Para se obter produtividade e, consequientemente, “rentabilidade”, ao
ser processada pela TIC, a informacdo deverd gerar ao final resultados que
permitam a definicdo de uma estratégia satisfatoria, respeitando quatro critérios:
singularidade, orientacdo de escolhas, definicdo de ambientes competitivos e os

recursos necessarios para implementacdo da estratégia. Ao ser singular, a
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informacédo é capaz de apresentar diferenciais da empresa sobre a suas rivais; ao
definir os ambientes competitivos, devera incluir clientes, fornecedores e

concorrentes.

4.3 — Consideracdes finais

Uma vez analisado o valor da informacdo e dos sistemas de
informacdo sob a perspectiva de uma organizacdo, merecem destaque alguns
pontos considerados relevantes. O valor da informacdo € uma funcao do contexto
da organizacdo, da finalidade de utilizacdo, do processo decisorio e dos
resultados das decis6es. No ambito do processo decisério, a informacdo assume
niveis hierarquicos distintos. O valor agregado, cresce com grau de
proporcionalidade direta em relacdo a piramide organizacional. Os altos escalfes
necessitam de informacédo de alto valor agregado visando a obter uma visao
global da situacdo, enquanto os escalbes inferiores terdo necessidade de um

menor valor agregado, que atenda ao desempenho das tarefas rotineiras.

Os sistemas de informacdo tém sido desenvolvidos para otimizar o
fluxo de informacéo relevante no ambito de uma organizacéo, desencadeando um
processo de conhecimento e de tomada de decisdo e intervencdo na realidade.
De modo geral, existe um consenso de que um sistema de informacao deve ser
estratégico e contribuir para que uma organizacdo possa alcancar 0s seus

objetivos, na avaliacdo de Guimardes e Evora (2004).

Ressalta-se que os Sistemas de Informacao ficam no meio do processo
gerencial que propicia a tomada de decisdes, mas, além da perspicacia
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administrativa, o éxito para uma estratégia competitiva deve contemplar também a
utilizacao dos recursos estabelecidos na Ciéncia da Informacdo, mesmo que, por
apropriacdo, figue a infra-estrutura a cargo da Tecnologia da Informacdo e

Comunicacao.

O papel a ser desempenhado pela TIC é estratégico, uma vez que
contribui para o desenvolvimento do conhecimento coletivo e do aprendizado
continuo, tornando mais facil para as pessoas na organizagcdo compartilharem
problemas, perspectivas, idéias e solucbes. Para se atingir esse objetivo, a
utiizacdo da TIC, deverd facilitar o contato entre pessoas e niveis
organizacionais, possibilitar claramente o0 conhecimento de resultados e
disponibilizar ferramentas que possibilitem a interface entre os diversos técnicas
de coleta, selecdo, organizacdo, armazenagem, recuperacdo e disseminacao de
informacé&o. De Sordi (2003) defende como ferramentas estratégicas o uso do BI,

CRM, PLM e SCM, entre outras.

Para isso, a abordagem metodolégica no seu desenvolvimento deve
ser voltada para a determinacdo das necessidades, a organizacdo, a
disseminacdo e a representacdo da informacdo, com o objetivo de otimizar a
cadeia de valor do sistema. E importante resumir os fatores fundamentais na
percepcao de valor da informacéo e seu aproveitamento e distribuicdo através da
Tecnologia da Informacdo e Comunicacao, sintetizando as opinides de Laudon e
Laudon (1999), Kendall e Kendall (1997), Albertin (1996), Davis e Olson (1987),
Rocha (1999) e Turban, Rainer e Potter (2003): portifolio de produtos e servicos;
confiabilidade e precisdo das informacdes; transferéncia da informacdo entre
emissor e receptor por intermédio do sistema de informacdo; oportunidade,

quantidade e qualidade na disponibilizacdo da informacdo; apoio ao processo
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decisoério, melhorando a qualidade das decisdes; uso da informagcdo como um

recurso estratégico da organizacdo e como instrumento de vantagem competitiva,

diferencial de mercado e de lucratividade; tempo de resposta do sistema; relacao

custo-beneficio e relacdo custo-efetividade.

O quadro 4.2 a seguir apresenta a relacdo entre as estratégias

competitivas com suporte da Triade: CI, Sl e TIC.

Quadro 4.2 — Estratégias Competitivas com Suporte da Triade

Estratégia
competitiva

genéﬁca

Recursos e Habilidades

Cl (coleta, selecao,
recuperagao e
comunicagao)

Sl (organizacao do
conhecimento)

TIC (infra-estrutura)

Lideranca no
custo total

Diferenciagao

+ Investimentos de capital
sustentado e acesso ao
capital;

+ Boa capacidade de
engenharia de processo;

+ Supervisao intensa da mao-
de-obra;

+ Produtos projetados para
facilitar a fabricacao;

+ Sistema de distribuicao com
baixo custo.

+ Grande habilidade de
marketing;

+ Engenharia do produto;

+ Tino Criativo;

+ Grande capacidade em
pesquisa basica;

+ Reputacdo da empresa
como lider em qualidade ou
tecnologia ;

+ Longa tradicao na industria
ou combinag&o impar de
habilidade trazida de outros
negocios;

+ Forte cooperagao dos
canais.

Enfoque

+ Combinagao das politicas ja
citadas dirigidas para as
metas estratégicas em
particular.

+ SRI- Sistema de
Recuperacao da
Informacao;

+ Disseminacgao da
informacao;

+ Linguagem
documentaria;

+ Conservagao de
documentos;

+ Interface para
analise da informacéo e
conteudo de
documentos;

+ Modelos de
recuperacgao da
informacéao.

+ Meios utilizados
para transformar
dados em informacao;

+ Meios utilizados
para transformar
informagao em
conhecimento;

+ SPT - Sistemas de
Processamento de
Transacgoes;

+ SIG - Sistemas de
Informacgoes
Gerenciais;

+ SAD - Sistemas de
Apoio a Deciséo;

+ Sistemas
Especialistas;

+ SAE - Sistemas de
Apoio Executivos.

+ Dispositivos de
armazenagem de dados;

+ Dispositivos de
entrada e saida de
dados;

+ Dispositivos
multimidia;

+ Dispositivos de
Comunicacio;

+ Softwares;
+ Banco de dados;

+ GPS - Global System
Position

+ Redes (Internet,
Intranet e Extranet).
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5. APRESENTACAO E ANALISE DAS
INFORMACOES COLETADAS




5.1- Consideragdes Gerais

As forcas que moldam o nivel e o tipo de concorréncia em qualquer
atividade organizacional estdo relacionadas com o poder de negociacdo dos
compradores e o0 poder de negociacado dos clientes, ameacas de novos entrantes
e ameaca de produtos ou servicos substitutos. Entre as estratégias tidas como
padrdo para a manutencdo da competitividade, apresenta-se a reducédo de custos
e a diferenciacdo entre produtos. Assim o suporte da Triade CI - Ciéncia da
Informacao, Sl - Sistemas de Informacdo e TIC - Tecnologia da Informacéo e
Comunicacado permite as organizacdes o efetivo conhecimento e otimizacdo de
etapas necessarias a fabricacdo de um produto ou ao fornecimento de um
servico, com vistas a aprimorar seus produtos, aumentando a qualidade e a
eficiéncia de cada etapa. Diante do exposto, as organizacfes podem, ao analisar

as 5 (cinco) forcas competitivas, formular diversas questdes, entre elas:

a) Quais sd0 nossos concorrentes?;

b) Quem sdo nossos clientes?;

c) Quais S80 nOsS0os recursos?;

d) O gque leva algumas empresas ao sucesso?;

e) Qual é a situacdo da nossa empresa nesse contexto?; e

f) Quais sdo nossos pontos fracos e fortes e 0s dos nossos

concorrentes?.

Assim, ao associarem 0s componentes de suporte da Triade, as

organizacdes podem chegar facilmente a formulacdo de estratégias competitivas,
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oferecendo uma ou mais vantagens competitivas estratégicas ao abordar e,
ocasionalmente, alterar a natureza das forcas atuantes, por exemplo, a previsao
de estratégias com base na diferenciacdo de precos, produtos e servicos,

conforme o demonstrado no quadro 4.2.

Aduz-se que, pela alta volatilidade que apresentam as forcas
competitivas, inexiste a possibilidade de conceitos fechados sobre uma forma
permanente de utilizacdo da Triade, cuja aplicabilidade € o mais puro exemplo de
evolucdo e deve ser contemporizada em um determinado periodo e dentro de

parametros, sejam eles conceituais ou pontuais.

E bem verdade que a historia ndo muda, mas seus reflexos sobre as
pessoas e corporacfes sao inevitaveis, dai, sempre que tratarmos de evolucao,

h& necessidade de primeiro ver o passado, analisar o presente e projetar o futuro.

Criou-se a figura 5.1 a seguir, que ilustra uma estrutura que
permite 0 monitoramento de todo 0 processo competitivo, baseado nas
estratégias de Porter (1986) com interface para a utilizacdo da Triade na

obtencéo dos resultados esperados.
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Triade da Informagio aplicada as Estratégias Competitivas Organizacionais
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Figura 5.1 — Triade da Informacdo aplicada as Estratégias Competitivas

Organizacionais.

5.2 - Consideracdes tendo como base a pesquisa de campo

O estudo de campo demonstra que a Triade: Ciéncia da Informacéo,
Sistemas de Informacdo e Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, € uma
ferramenta geradora de politicas competitivas entre as principais empresas
moveleiras da regido de Votuporanga na medida em que é utilizada na para

equacionar as variaveis custos, diferenciacdo e estoque conforme apresenta o

grafico 5.1 a seguir:
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Grafico 5.1 - Nivel de utilizacdo das estratégias genéricas na competitividade
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“E melhor gastar com a obtenc&o e recuperacéo da informacdo do que

fazer apostas no escuro”, afirma o entrevistado “1”, da Inddstria “A”. Ainda,

segundo o entrevistado, foi por meio das politicas de coleta e processamento das

informacdes recebidas que a empresa mudou a sua politica de divulgacdo de

seus produtos. “Criamos um show room interno na fabrica para apresentacéo

exclusiva de nossos produtos a clientes e providenciamos a vinda deles para

visita-lo periodicamente. Dessa forma, o plagio de nossos designs demora mais

para acontecer. Temos um contato direto com o cliente e ampliamos o volume de

vendas e o grau de confiabilidade com os nossos clientes”. o entrevistado “1”

credita 80% dos resultados obtidos com as politicas de produtividade hoje

alcancada pela empresa “Um” aos investimentos na informacéo.

A coleta, transformacdo e utilizagdo da informacéo colabora para a

definicAo das estratégicas competitivas das empresas influindo de maneira
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diferenciada em cada um das cinco forcas definidas por Porter (1986) e ilustrada

pelo grafico 5.2, compilada as respostas dos entrevistados:

Gréfico 5.2 - Grau de influéncia das forcas competitivas nas estratégias

88,00%
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1

L k2] snire cor 52,00%
U Poder negociagio dos formecedores 88,00%
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8 Produtes subslitutos 56,00%
O Novos compsiidores 44,00%

O entrevistado “3”, da Industria “C”, acredita que entre 80 a 90% do
sucesso de sua empresa se deva ao uso da informacdo de forma racional.
“Criamos um controle rigido sobre 0s nossos clientes e passamos a saber com
antecedéncia as suas necessidades e, inclusive, o fluxo da empresa. Sabemos,
por exemplo, se um cliente estd comprando em excesso, se corre o risco de se
tornar inadimplente. Isso gerou resultados consideravelmente positivos para a

empresa”, explica o entrevistado.

Informagfes que comprovam o uso da Triade também s&o encontradas
nas demais entrevistas realizadas e os exemplos também giram em torno de
reducdo de custos, agilidade nas negociacdes e capacidade de respostas rapidas

ao mercado, entre outras. “A partir do momento que tivemos maior controle da
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informacgé&o, passamos a ter condi¢gdes de disputar e conseguir clientes de grande

porte”, enfatiza o entrevistado “2”, da industria “B”.

Os gréficos 5.3 e 5.4, expdem o nivel de utilizacdo dos recursos e
habilidades e como se da a coleta de informacdes para a formulacdo de
estratégias competitivas junto as empresas pesquisadas do Consércio EXPAM do

p6lo moveleiro da regido de Votuporanga.

Grafico 5.3 - Utilizacdo de recursos/habilidades na formulacdo de estratégias
competitivas

@P&D
OProduto

B Criatividade
O Marketing
O Distribuicdo
@ Processo
O Capital

I I I I I I I I 1
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%
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Grafico 5.4 - Como a empresa coleta informacdes

f T T T T T T T T T
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

O Relatorios de visitas ao cliente B Suporte técnico ORelatérios de visitas a fornecedores
OFeiras e rodadas de negdcios M Internet O Revistas e jornais do setor

Paradoxalmente, embora todos reconhegam através dos resultados a
importancia da Triade, ha uma apropriacdo de seu uso na definicdo de politicas
estratégicas, ocasionando um subaproveitamento dos recursos que a combinacao
de Triade/planejamento estratégico pode gerar nos processos competitivos da
empresas. As dificuldades sdo claramente quanto a definicdo da base para a

coleta das informacdes (grafico 5.5), e a distribuicdo da informacéo (grafico5.7).
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Grafico 5.5 — Base para selecéo da informacéao
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Grafico 5.7 — As informac0@es coletadas atendem a quais usuarios
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A excecdo de uma empresa pesquisada, a implantacdo da Triade:
CI/SIITIC se deu de forma aleatéria, sem planejamento e ainda hoje os
administradores entrevistados tém dificuldade de enxerga-la como instrumentos
de definicdo de politicas estratégicas. A utilizacdo consciente de Sistemas de
Informacdo Estratégicos (SIE) fica em dultimo lugar entre as ferramentas
pesquisadas. Entre as cinco ferramentas apresentadas, a importancia do SIE na
empresa foi de apenas 48%, contra 80% do SAE (Sistema de Automacédo de
Escritorio); 88% do SAD (Sistema de Apoio a Decisédo) e 0os 92% obtidos pelos
sistemas SPT (Sistemas de Processamento de Transacdes) e do SIG (Sistema de
Informacdes Gerais), dados estes que podem ser melhor interpretados através do

grafico 5.8.

Grafico 5.8 — As informacfes sdo geradas através
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O levantamento comprova que o uso da Triade aconteceu ndo em
decorréncia de algo planejado, programado, mas de acordo com a soma de
possibilidades com oportunidades. “A implantacdo foi acontecendo de acordo com

as necessidades, depois ficaram tdo confusas que tivemos que contratar uma
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consultoria para organizar e planejar a continuidade da informatizacdo da

empresa’”, revela o entrevistado “1” , da Industria “A”.

Embora o levantamento tenha sido realizado junto as empresas do
P6lo Moveleiro da regido de Votuporanga — segundo maior do Pais — ha um
desperdicio de informacao. Os dados mostram que os entrevistados aproveitam
em média apenas 54% (de 30 a 80%) das informacfes coletadas, em razao do
baixo uso das ferramentas de separacdo, armazenagem e recuperacdao da
informacdo. O levantamento demonstra que o uso da informacdo se da,
primeiramente, por meio de reunides e grupos de discussdes, conforme grafico
5.6, quando uma utilizacdo mais efetiva de ferramentas da Triade — por exemplo,
a implantacdo de banco de dados ou a utilizacdo de programas para simulacdes
empresariais — ocasionaria um melhor aproveitamento do que foi coletado, de

forma imediata ou futura.

Grafico 5.6 — Como a empresa utiliza (organiza, trata, recupera e distribui) a
informacé&o

100,00%

90,00%
80,00%- 88,00% 84,00%
70,00%
60,00%
50,00%
0/ —
40,00% 44,00%
30,00%
32,00%
20,00%
10,00%
0,00%—
O Criagao de Banco de Dados B Reunides com vendedores/fornecedores
O Grupos de discussdes ORelatérios de excegao
B Simulagdes O Experiéncia

132



No entanto, as apropriacbes da Triade na formulacdo das politicas
empresariais ficam latentes ao se observar o multiuso no desenvolvimento de
sistemas, alguns proprios — que incluem faturamento, financeiro e estoque - e
outros com a utilizacdo de solucdes globalizadas como a internet — as empresas
possuem sites, utilizam e-mails e comunicadores instantaneos no seu dia a dia,

entre outras.

Os entrevistados tém consciéncia de que a utilizacdo da Triade foi
responsavel por ganhos de produtividade e gera a transformacéo da informacao
operacionalmente em um valor de mercado. “Tivemos ganhos de cerca de 70%
gquando passamos a administrar com precisdo nossS0S Custos e 0S processos

produtivos” atesta o entrevistado “2”, da industria “B”.

O uso planejado dos componentes da Triade contribui na manutencgao
da estratégia competitiva da empresa, focada em custo com a distribuicdo de
produtos para um nicho especifico de mercado, oferecendo produtos

padronizados e em grande escala.

O entrevistado “5”, da empresa “E” informa que “o gerenciamento de
informacBes nos fez adotar politicas estratégicas variadas que trouxeram
lucratividade, por exemplo, o patenteamento de nossos produtos, diminuindo a

pirataria”.

Foram identificados pontos que produzem uma relacdo direta entre
Ciéncia da Informacéo, Sistemas de Informacdo e Tecnologia da Informacédo e
Comunicacéao. Os entrevistados deram grau de importancia semelhante para cada

um dos icones da Triade, valorando a CI (92%), seguida do Sl (88%) e da TIC
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(76%) e apontaram ganhos gerais com a utilizagdo das mesmas, conforme gréfico

5.9.

Grafico 5.9 — Contribuicdo de cada elemento da triade nas estratégias da empresa

Gréfico 9 - Contribuicdo de cada elemento da triade nas estratégias competitivas da empresa
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“Nao ha como falar da concorréncia hoje, devido ao grande nimero de
pequenas fabricas que, simplesmente, copiam 0S nossos produtos e iSSO nos
obriga a estar sempre um passo adiante, como forma de atender as novas
exigéncias do mercado. Assim, somente quando temos as informacdes corretas,

garantimos este diferencial”, explica o entrevistado “4”, da Industria “D”.

As respostas obtidas junto aos entrevistados e os fluxos apresentados
nas empresas pesquisadas motivaram a criacdo da figura 5.2 a seguir,
estabelecendo a logica hoje utilizada pelos administradores, mesmo que de

forma, as vezes, desorganizada, inconsciente e apropriando-se da Triade, mas
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que resulta em desenvolvimento de politicas competitivas com resultados

positivos.

Coleta, armazenamento e
analise

Disseminacgdo das
informacgoes

Especialista
", em
gerenciamento

Especialista
em

Especialista

informacgao

Organizacao
do
conhecimento

Infra-estrutura
de
conhecimento

Criagao e uso de
conhecimento

Efetividade
organizacional,
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Figura 5.2 - A Triade como base da eficacia organizacional
Fonte: adaptado (MORESI, 2001b)

A figura 5.2 apresenta a importancia e a presenca da Triade Cl-Ciéncia
da Informacéao, representada pela organizacdo do conhecimento; TIC -Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo, representada pela infra-estrutura; e os Sl -
Sistemas de Informacdo, representados pelo mecanismo de coleta,
processamento, armazenamento, analise e disseminacdo de informacoes,
tratando-se, entédo, do elo responsavel pela ligacédo entre a Cl e a TIC . A Triade
torna-se a base da eficacia empresarial, na medida em que € capaz de dar

sustentacdo a tomada de decisbes, com um grau de confiabilidade e acerto
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capazes de apresentar resultados positivos dentro das estratégias competitivas
das empresas. Nota-se que o desenho € um complemento sindptico do quadro
4.2 e coloca em destaque a interatividade entre os componentes da Triade que
fornece ao planejamento estratégico instrumentos para se gerarem estratégias
competitivas. Evidencia-se ainda a interface entre os trés dominios da Triade: Cl,
Sl e TICs, como geradora de acbGes competitivas, uma vez que embora a
utilizacdo de um ou dois do tripé possa apresentar resultados satisfatorios, o uso

interligado, consciente e planejado trara resultados mais favoraveis.

O emprego combinado dos componentes da Triade apresenta-se como
aliado do administrador na formulacdo das estratégias competitivas, pois o
subaproveitamento das ferramentas tem provocado solu¢des descontinuadas na

dissolucéo de problemas.

5.5 - Conclusao

A pesquisa de campo justificou os objetivos propostos na presente
dissertacdo ao comprovar a utilizagcdo inconsciente de técnicas e métodos
disponibilizados pela CI - Ciéncia da Informacdo, que contribuem para a
competitividade das organizacbes. Ha coleta de forma desorganizada e falta
metodologia para a sua plena utilizacdo, ja que de 20 a 70% da informacédo é

descartada ou subutilizada.
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Esta utilizacdo afeta diretamente a capacidade competitiva das
empresas uma vez que a plena utlizagdo da informacdo tecnologodgica é
fundamental para a manutencdo e pelo crescimento das empresas em um

mercado cada vez mais competitivo e de grande conteudo tecnoldgico.

O diferencial competitivo obtido através do uso da Triade nas
organizacdes pesquisadas reflete, de maneira geral, uma nova forma de conectar
pessoas e processos, pelo redesenho de funcdes e ambientes dentro e fora das

organizacoes.

Neste contexto, a informacdo, sob o impacto da utilizacdo da Triade:
CI/SI/TICs tem uma influéncia cada vez maior na organizacdo do futuro. A
introduc&@o de novas tecnologias nas organizacdes ampliou as potencialidades da
informacdo como recurso estratégico, a velocidade com que a interacdo entre

gestao e informacéo ocorre e a qualidade desta ligacéo.

Estes avancos tecnolégicos modificam as relagcdes entre tempo e
espaco fazendo com que as distancias temporais e espaciais cobertas pelas

novas tecnologias tornem o passo de vida cada vez mais rapido.

Os servicos de inteligéncia empresarial séo fortes recursos estratégicos
na consecucao de atividades empresariais. Entretanto, € importante que se
discuta com mais acuidade que a informacdo somente cumpre o0 seu papel
quando integrada a organizacdo como recurso fundamental no planejamento, na

definicdo de estratégias e na tomada de deciséo.

Portanto, antes de se planejar e implementar servigos, produtos e

sistemas de informacéo, é fundamental que se conscientize o usuario, no caso o
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tomador de decisdo, de que, para que tais ferramentas atendam as suas
necessidades informacionais, cabe a ele explicita-las. Para isso, torna-se
necessario ao usuario saber definir com clareza as suas atividades,
reconhecendo que elas fazem parte de um contexto organizacional amplo e
complexo, cujos objetivos devem ser atingidos em funcdo do mercado, da

concorréncia, do cliente, do fornecedor.

Acredita-se ser esse 0 primeiro passo para a compreensao de que a
informacé&o € um fator intrinseco a qualquer atividade, fator esse que pode e deve
ser conhecido, processado, compreendido e utilizado pela consolidacdo de

servigos, produtos e sistemas de informacao.

A medida que as ferramentas que compdem da Triade: CI/SI/TIC,
como por exemplo, o levantamento prévio das necessidades tecnoldgicas da
empresa para planejar a implantacdo de softwares capazes de atender a
demanda necessaria com hardwares capazes de armazenar, processar e
disponibilizar a informacdo com rapidez de forma integrada a organizacao,
auxiliam o processo, este tornar-se-a cada dia mais agil para identificar mercados
potenciais e oportunidades, conforme demonstrado no quadro 4.2 e que sintetiza

0s objetivos propostos no presente trabalho.

Concluindo, o uso da Triade apresenta-se como um forte indicador,
que, se utilizado de maneira tal que haja equilibrio entre seus componentes (Cl,
Sl e TIC), pode apresentar resultados significativos a gestao, no contexto de lidar

de maneira eficiente com a volatilidade do ambiente organizacional.

Assim, como o0 presente levantamento demonstra que 0s

administradores entrevistados admitem que entre 70 e 90% dos resultados

138



obtidos recentemente por suas empresas sao oriundos da utilizacdo da Ciéncia
da Informacédo, do Sistema de Informacdo e da Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo, pode-se afirmar que a competitividade de uma empresa €
diretamente proporcional a sua capacidade de utilizar os componentes da Triade

— mesmo que de forma apropriada.

O que se observou no desenvolvimento do presente trabalho € a
necessidade da realizacdo de acOes de aculturamento empresarial objetivando
primeiro 0 uso com consciéncia da Triade e para tal a sua empregabilidade
através de forma planejada e estruturada. A definicdo de metodologias a serem
aplicadas neste aculturamento e mesmo a evolugdo deste quadro ficam como
sugestbes para aprofundamento em novas pesquisas, aprofundando o
aculturamento das disciplinas Ciéncia da Informacéo, Sistemas de Informacéo e
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo como areas novas do conhecimento, e
propiciando ao administrador as formas, a metodologia de planejamento e

implantacéo da Triade nas empresas para potencializar o seu aproveitamento.
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APENDICES




Apéndice A - Roteiro da Entrevista (Teste)

-

\
PUC-CAMPINAS — PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DE CAMPINAS
PROGRAMA DE POS-GRADUAGCAO EM CIENCIA DA INFORMACAO
A importancia da triade Ciéncia da Informagao, Sistemas de Informagao e Tecnologia da
informagao e Comunicagao nas estratégias competitivas organizacionais
Pesquisador: Marildo Domingos da Silva — Mestrando em Ciéncia da Informacgao
Fone: (17) 3421-8382 ---- e-mail: marildo.prof@terra.com.br
Roteiro para Elaboragao de Entrevista
DATA: / / 2006.
Empresa:
Endereco:
Fone: ( )
Nome do entrevistado:
Cargo/Funcgao:
01 - Como a empresa estabelece as suas politicas de estratégica competitiva,
quanto as variaveis:
a) Custo
b) Diferenciagao
c) Enfoque
>
Folha: 01/05
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e

02 - Quais os recursos s/ou habilidades que utiliza para estabelecer a estratégia

competitiva?
a) Capital

~N

b) Processo

¢) Distribuigao

d) Marketing

e) Crigtividade

f) Produto

q) P&D

151
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4 )

03 - Ciéncia da Informagao:
a) Como a empresa coleta informagdes?

b) Como a empresa seleciona a informacéo definindo a sua importancia dentro da
estratégia competitividade estabelecida?

c) Como a empresa organiza e recupera a informagéo?

d) Como ela disponibiliza a informagao dentro da empresa?

04 - Sistema de informagdes: Quais os critérios utilizados para definir o
processamento das informagoes?

\& i

Folha: 03/05
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(’“

05 - Tecnologia da Informagao e Comunicagao.
a) Quais os dispositivos de armazenamento de dados?

b) Quais os softwares que a empresa utiliza?

c) Quais os recursos de hardware que a empresa possui?

d) Quais os meios e/ou recursos que a empresa utiliza para disseminagao da
informacao interna e externamente. (verificar sistema de redes, internet, extranet,
comunicadores instantaneos etc).

06 - Qual a contribuicdo do uso da triade nas estratégias competitivas da empresa?
(objetivo: saber se o empresario sabe mensurar os ganhos (?) que teve com o uso
da triade, avaliando quesitos internos e externos)

J

Folha: 04/05
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'\
07 - Como @ por que se deu a Implantagéio da triade dentro da empresa? {a histéria
da informatizac3o da empresa: objetivo, planejamento, estruturacio).
J/
Folha: 0505
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Apéndice B - Roteiro da Entrevista/Questionario (pefinido apés

aplicacéo do roteiro de teste).

PUC

CAMPINAS

Pontificia Universidade Catolica

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM CIENCIA DA INFORMAGAO

A importancia da triade Ciéncia da Informagao,
Sistemas de Informacéao e Tecnologia da
informacao e Comunicacao nas estratégias
competitivas organizacionais

Pesquisador: Marildo Domingos da Silva Mestrando em Ciéncia da Informacgéo
Fone: (17) 3421-8382 -—- e-mail: marildo.prof@terra.com.br

ROTEIRO - QUESTIONARIO

[DATA: / / 2006.

Identificagdo do entrevistado

Empresa:
Endereco: Bairro:
Cidade: Estado: Fone: ( )

Nome do entrevistado:

Cargo/Fungao:

Folha: 01/06
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Definigao das politicas de estratégica competitiva. ‘

Na sua avaliagdo qual o grau de competitividade de sua empresa? 1 ﬂﬂﬂﬂ

Na politica de competitividade, aponte o nivel de utilizagdo das seguintes variaveis:

Custo 12 3 4|5
Diferenciagao 12 3 4|5
Enfoque 112|3(4|5

Qual o grau de influéncia das forgas abaixo nas estratégicas competitivas da empresa?
Novos competidores
Produtos substitutos
Poder de negociagéo dos compradores
Poder de negociagéo dos fornecedores
Rivalidade entre os concorrentes

Y Y =
N NNNDN
W W W ww
LR RE R e
oo

Quais os recursos efou habilidades que a empresa se utiliza para estabelecer a estratégia competitiva?
Capital 12
Processo 12

Distribuigao 1 2

112
1|2

LR N

oo oa oo

Marketing

Ww W W W ww

Lk R R

Quais parametros a empresa utiliza para avaliar a sua competitividade?

No seu planejamento como séo definidas a utilizagdo destes recursos e quais os periodos de avaliagao e alteragdo?

Folha: 02/06
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Ciéncia da Informagao

~ Qual a base que a empresa utiliza na selegado da informag&o coletada?

T —
Como a empresa coleta informagoes?

Relatdrios de visitas técnicas 123 45
Suporte técnico 12 3 45
Relatodrio de visita a fornecedores 12 3(4|5
Feiras e rodadas de negécios 12 3(4|5
Internet 12 3 45
Revistas e Jornais do setor 12 3 45

Foco:

Posicionamento no mercado:

Como a empresa utiliza (organiza, trata, recupera e distribui) a informagao coletada?

Criagéo de Banco de Dados

Reuniao do Vendedores/Fornecedores

Grupos de discussdes

Relatérios de excecao

Simulagoes

Experiéncias

Dentro do volume de informagao coletado, qual o percentual de utilizagao?

W W W W ww
L N NE R
(LR RS R S
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Sistemas de Informagéo

As info_nna_géta_s coletadas atendem a quais usudrios?

ajustes a logica para a eficiéncia dos sistemas)

Pessoal operacional e supervisores 12 3 45
Pessoal técnico 112 |3|4|5|
Gerentes de nivel médio 112|345
Gerentes Administrativos 112|345
Profissionais da area estratégica 12345
~ As informagbes s&o geradas através de:
SPT 1/23)4]|5|
SAE 12345
SIG 12345
SAD 1/2|3|4|§
SIE 1/2/3/4]|5|

Como foi a implantagao dos Sistemas que implica a coleta, tratamento, armazenamento, recuperagao e distribuicao
das informagoes? (Objetivo & saber se houve planejamento e o tempo para a sua execugao, incluindo treinamentos e
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Tecnologia da Informagdo e Comunicagao

Quais os dispositivos de armazenamento de dados?

Quais os dispositivos de entrada e saida?

A empresa utiliza dispositivos multimidia?

Quais os softwares que a empresa utiliza?

Quais os recursos de hardware que a empresa possui?

Qual a infra-estrutura que a empresa utiliza para disseminagao da informagao interna e externamente? (verificar sistem
de redes, Internet, extranet, comunicadores instantaneos, GPS etc)

Folha: 05/06
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Questoes Gerais

Qual a contribuic@o do uso da triade nas estratégias competitivas da empresa, quanto a:

Informagao 123 45
Sistemas 2 3 45
Tecnologia 12 3 45

Avalie qual a contribuigdo do conjunto informacéo, sistema e tecnologia - na competitividade de sua empresa,
mensurando percentualmente e comentando

Dé alguns exemplos de resultados obtidos com a utilizagao da triade na sua empresa.

Folha: 06/06
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Apéndice C - Compilacédo da Pesquisa

TABULAGAO DAS QUESTOES FECHADAS DO QUESTIONARIO/ENTREVISTA

| Nl'l.l Questdes l

‘ q Na sua avaliaggo qual o grau de | a | a | 3 ‘
competitividade de sua empresa?

Ma politica de competitividade, aponte o
nivel de utilizacdo das seguintes variaveis:

Qual o grau de influéncia das forgas
abaixo nas estratégicas competitivas da

Quais os recursos elou habilidades de que
a empresa se utiliza para estabelecer a
estratégia competitiva?

Qual a base que a empresa utiliza na
selecdo da informacgéo coletada?

Posicionameanto no mercado 4 3 5 5 4 4,20 B4,00%

Como a empresa utiliza (organiza, trata,
recupera e distribui) a informagao
coletada?

Reunides com vendedores/fornecedores
Relatorios de excecao
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Apéndice D - Transcricdo do Roteiro/Questionario Aplicado

PUC

CAMPINA

Famiiicia fmdc € nilica

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM CIENCIA DA INFORMAGAO

A importancia da triade Ciéncia da Informagao,
Sistemas de Informagao e Tecnologia da
informagdo e Comunicagao nas estratégias
competitivas organizacionais

Pesquizador: Marllde Domingos da Siva Mestrando em Ciéncia da Informagio

Fore: (17} 3421-8382 e-mail: maribdo. profi@tera.com.br
ROTEIRO - QUESTIONARIO
. "
DATA: 04/ 08 /| 2006.
i -
Identificacao do entrevistado

Empresa: Empresa C

Endereco: Bairro:

Cidade: Votuporanga Estado: Sdo Paulo Fone:( )

Nome do entrevistado: Entrevistado 3

Cargo/Fungao: Diretor Administrativo

Folha: 01/06
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Definicao das politicas de estratégica competitiva.

Pouco MMuito
Na sua avaliacdo qual o grau de competitividade de sua empresa? |1 |2 3145
Na politica de competitividade, aponte o nivel de utilizacdo das seguintes varidveis:
Custo 112|345
Diferenciacéo 112|345
Enfoque 112|345
Qual o grau de influéncia das forgas abaixo nas estratégicas competitivas da empresa?
Novos competidores 112 3|45
Produtos substitutos 112 |3|4|5
Poder de negociacao dos compradores 12345
Poder de negociacao dos fornecedores 112 |3(4|5]
Rivalidade entre os concorrentes 112|345
Quais os recursos e/ou habilidades que a empresa se utiliza para estabelecer a estratégia competitiva? ]
Capital 1121345
Processo 12 3|45
Distribuicao 12 3|45
Marketing 12 3|45
Criatividade 1121345
Produto 112|345
P&D 112 3|45
Quais parametros a empresa utiliza para avaliar a sua competitividade?
Através de visitas a clientes e ficando atento ao mercado.
No seu planejamento como sdo definidas a utilizacao destes recursos e quais os periodos de avaliacdo e alteracdo?
As avaliagOes sao constantes e o planejamento é refeito toda vez que sentimos uma necessidade.
Folha: 02/06
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Ciéncia da Informacao

Pouco Muito
_— |

Como a empresa coleta informacgdes?

Relatdrios de visitas técnicas 112134]|5
Suporte técnico 112 |3 4|5
Relatdrio de visita a fornecedores 11213/4|5
Feiras e rodadas de negdcios 1123|145
Internet 1123 /4|5
Revistas e Jornais do setor 11213 /4|5
Qual a base que a empresa utiliza na selec@o da informacao coletada?
Foco: 1.2 4|5
Posicionamento no mercado: 1 4|5
Como a empresa ultiliza (organiza, trata, recupera e distribui) a informacéao coletada? ] .
Criagao de Banco de Dados Ilz 3/45]
Reunido do Vendedores/Fornecedores 112 |3 IT 5
Grupos de discusstes 11213 4 5|
Relatdrios de excecéo 1 ‘2 3145
Simulacgbes 1 213 4|5
Experiéncias 12345
Dentro do volume de informacao coletado, qual o percentual de utilizagdo?
Em média 60%.
Folha: 03/06
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Sistemas de Informacao

Pouco Muito
|

As informacdes coletadas atendem a quais usuarios?

Pessoal operacional e supervisores 12131415
Pessoal técnico 12 |3]4|5
Gerentes de nivel médio 112|345
Gerentes Administrativos 123 4|5
Profissionais da area estratégica 11213 4|5
As informacdes sdo geradas através de: ]
SPT 1/2(3/4|5
SAE 12|13 4|5
SIG 12|13 4|5
SAD 123 4|5
SIE 123 4]5

Como foi a implantacao dos Sistemas que implica a coleta, tratamento, armazenamento, recuperacio e distribuico
das informacdes? (Objetivo € saber se houve planejamento e o tempo para a sua execucao, incluindo treinamentos e

ajustes a logica para a eficiéncia dos sistemas)

Houve um planejamento, global, pensado.
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Folha: 04/06



Tecnologia da Informagao e Comunicacgao

Quais os dispositivos de armazenamento de dados?

Hd’s{winchester), Cd’s e DVD’s.

Quais os dispositivos de entrada e saida?

Todos os convencionais (mouse, teclado, monitor, impressora, etc.), estamos implantando a leitoras opticas.

A empresa utiliza dispositivos multimidia?

Sim, proprios e de terceiros (Projetores).

Quais os softwares que a empresa utiliza?

Sistema proprio de gestao(personalizado) e aplicativos de automagao de escritdrios para sistema
operacional windows.

Quais os recursos de hardware que a empresa possui?

Temos um servidor de médio porte e mais 9 maquinas (clientes)

Qual a infra-estrutura que a empresa utiliza para disseminacao da informacao interna e externamente? (verificar sistemg

de redes, Internet, extranet, comunicadores instantaneos., GPS etc)

Rede interna, internet, comunicadores instantdneos.{cabo de par transado - internet banda larga)

Folha: 05/06
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Questoes Gerais

Qual a contribuicdo do uso da triade nas estratégias competitivas da empresa, quanto a:

Informacao 1 _2 3 _4 5
Sistemas 1 _2 3|4|5
Tecnologia 1]2 3 IT 5

Avalie qual a contribuicao do conjunto informacgao, sistema e tecnologia - na competitividade de sua empresa,
mensurando percentualmente e comentando

De 80 a 90%

Dé alguns exemplos de resultados obtidos com a utilizag&o da triade na sua empresa.

Criamos um controle rigido sobre 0s nossos clientes e passamos a saber com antecedéncia as suas
necessidades e inclusive ao fluxo da empresa. Sabemos por exemplo se um cliente estd comprando em
excesso, se corre o risco de se tornar inandimplente etc e isso consideravelmente resultou

em resultados positivos para a Giobel.

Folha: 06/06
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PUC

Pontificia I niversidade { abilica

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM CIENCIA DA INFORMAGAO

A importidncia da triade Ciéncia da Informagéo,
Sistemas de Informagio e Tecnologia da
informagao e Comunicagao nas estratégias
competitivas organizacionais

Pesquissdarn, Marilde Domingos da Siva Mestrandes em Cigéncia da Informagio
Fone: (17] 3421-B3E2 - e=miail: marilde, prof@ders, com br

ROTEIRO - QUESTIONARIO

i

LDATA: 10/ 08 | 2006.

A

Identificacao do entrevistado

Empresa: Empresa D

Enderego: Bairro:

Cidade: Fernandopolis Estado: S3o0 Paulo Fone:{ )

MNome do entrevistado: Entrevistado 4

Cargo/Funcao: Diretor Administrativo

Folha: 01/06

168




Definicao das politicas de estratégica competitiva.

Pouco Muito

Na sua avaliagao qual o grau de competitividade de sua empresa?

11

12 [3]a]s

Ma politica de competitividade, aponte o nivel de utilizagdo das seguintes variaveis:

Custo 1]2]3]4]5
Diferenciacao 112 |3|4(5
Enfoque 1]2 3[4
Qual o grau de influéncia das forgas abaixo nas estratégicas competitivas da empresa?
Mowvos competidores 1|2 3[(4]5
Produtos substitutos 112 |3|4(5
Poder de negociagdo dos compradores 112 3(4]5
Poder de negociagdo dos fomecedores 1|2 3(4]5
Rivalidade entre os concorrentes 12 3]4|5
CQuais os recursos efou habilidades que a empresa se utiliza para estabelecer a estratégia competitiva? )
Capital 1]2]3]4]5]|
Processo 1|2 3|4|5
Distribuigao 1|2 |3[4(5
Marketing 1(2 |3[4]5
Criatividade 1/2|3[4]5
Produto 1/2|3[(4|5
P&D 112 |3]|4|5

Quais parametros a empresa utiliza para avaliar a sua competitividade?

Com a nossa assisténcia técnica, obtemos as respostas necessdrias.

No seu plangjamento como sdo definidas a ufilizagdo destes recursos e quais os periodos de avaliagdo e alteragao?

A avaliagdo € feita a cada 15 dias.
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Ciéncia da Informacgio

Como a empresa coleta informacoes?
Relatdrios de visitas técnicas
Suporte técnico

|

kil

Relatdrio de visita a fornecedores

Feiras e rodadas de negdcios

Internet

Revistas e Jornais do setor

[ Py

I
Ll | L3 | L3 | L
b || | B

Qual a base que a empresa utiiza na selegdo da informagdo coletada?

Foco:
Posicionamento no mercado:

-

IS
a3 | L2
NS
ml‘.ﬂ

Como a empresa ufiliza (organiza, trata, recupera e distribui) a informagao coletada?

Criagdo de Banco de Dados

Reunido do Vendedores/Fornecedores

Grupos de discussoes

Relatérios de excecdo

Simulagbes

Experiéncias

i | | | | [ -

LSRR LS S
o | 3 | O3 a3 (G (Ga¥
| | e R | [
Ghien | |en [ |(en

Dentro do volume de informagao coletado, qual o percentual de utilizagao?

Em meédia 50%(cinquenta por centa).
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Sistemas de Informacéao

Pouco “Ii

As informagoes coletadas atendem a guais usuarios?

Pessoal operacional e supervisores 112 (345
Pessoal técnico 112 3(4|5
Gerentes de nivel médio 1]/2(3/4|5
Gerentes Administrativos 11213 4|5
Profissionais da area estratégica 1121345
As informagtes sdo geradas atraves de:
SPT 1/213/4|5
SAE 1/213/4|5
SIG 1/213/4|5
SAD 1/2]|3,4|5
SIE 1/213/4|5

Como foi a implantagac dos Sistemas gue implica a coleta, tratamento, armazenamento, recuperagao e distribuicio

das informagdes? (Objetivo & saber se houve planejamento e o tempo para a sua execugao, incluindo treinamentos e
ajustes a |ogica para a eficiéncia dos sistemas)

Fomos instalado conforme informagdes de terceiros e de acordo com as nossas necessidades.

Folha: 04/06
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Tecnologia daInformacgdo e Comunicagido

Quais os dispositivos de armazenamento de dados?

Hd's(winchester), Cd’'s e DVD’s.

Quais os dispositivos de enfrada e saida?

Todos os convencionais (mouse, teclado, monitor, impressora, etc.).

A empresa utiliza dispositivos multimidia?

Nao

Quais os softwares que a empresa utiliza?

Sistema proprio de gestido(personalizado) e aplicativos de automacédo de escritorios para sistema
operacional windows.

Quais os recursos de hardware que a empresa possui?

Temos 01 Servidor e mais 11 maguinas cliente.

Qual a infra-estrutura que a empresa utiliza para disseminagdo da informagao interna e extemamente? (verificar sistema
de redes, Internet, extranet, comunicadores instantaneos., GPS etc)

Rede interna, internet, comunicadores instantineos.

Folha: 05/06

172



Questdes Gerais

Qual a confribuigdo do uso da triade nas estratégias competitivas da empresa, quanto a:

Informagdo 1/2(3/4|5
Sisternas 111213145
Tecnologia 112|345
Avalie gual a contribuigdo do conjunto informacaoc, sistema e tecnologia - na competitividade de sua empresa,
mensurando percentualmente e comentando
70%
Dé alguns exemplos de resultados obtidos com a utilizagdo da triade na sua empresa.
Ndo ha como falar da concorréncia hoje, devido o grande niumero de peguenas fabricas gue simplesmente
copiam os nossos produtos e isso nos obriga a estar sempre um passo adiante, como forma de atender
as novas exigéncias do mercado, assim,somente guando tempos as informagoes corretas,
garantimos este diferencial”,
Folha: 06/06
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PUC

Pantificis L niversidade { sbiica

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM CIENCIA DA INFORMAGAO

A importancia da triade Ciéncia da Informagao,
Sistenas de Informacao e Tecnologia da
informagao e Comunicagao nas estratégias
competitivas organizacionais

Pesquizador: Marilde Domingos da Sdva Mestrando em Ciéncia da Informagao
Fone: (17} 3427-8382 e-mail: marildo. profiterra.com.br

ROTEIRO - QUESTIONARIO

- B

3
[np.m.— 09/ 08 | 2006.

Identificacao do entrevistado_

Empresa: Empresa B
Enderago: Bairro:
Cidade: Votuporanga Estado: §50 Paulo Fone: ( )

Nome do entrevistado: Entrevistado 2

CargoiFuncao: Diretor Administrativo

Folha: 01/06
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Definicao das politicas de estratégica competitiva.

Pouco Muito

MNa sua avaliagao qual o grau de competitividade de sua empresa? |1 |z |3 4|5
Ma politica de competitividade, aponte o nivel de utilizagdo das seguintes variaveis:

Custo 1]2]3]4]5

Diferenciacao 1|2 _3 4|5

Enfogue 1|2 3|45

Cual o grau de influéncia das forgas abaixo nas estrategicas competitivas da empresa?

Mowvos competidores

Produtos substitutos

Poder de negociagdo dos compradores

Poder de negociagac dos fomecedores

| | || -
LSRR SN S
Lo [ G0 | L | Qa3 | D
B | || R
Chieh |Ch | Wh|W0h

Rivalidade entre os concorrentes

Cluais os recursos efou habilidades que a empresa se utiliza para estabelecer a estratégia competitiva?

Capital 1]2 [3]4]5
Processo 1/23(4]5
Distribuigdo 1|2 |3[(4(|5
Marketing 11213415
Criatividade 112 |3[(4]5
Produto 1|12 |3(4|5
P&D 1|2 3]|4|5

Quais parametros a empresa utiliza para avaliar a sua competitividade?

A avaliagdo € feita através da mensalmente, juntamente com o plano de metas.

Mo seu planejamento como sdo definidas a utilizagso destes recursos e quais os periodos de avaliagio e alteragao?

Nido ha periodos de planejamento, tudo depende de nossa situagdo no mercado.

Folha: 02/06
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Ciéncia da Informacio

Como a empresa coleta informagoes?
Relatdrios de visitas técnicas

|

12 34]s
Suporte técnico 11213 4|5
Relatdrio de visita a fornecedores 1(2(3(4|5
Feiras e rodadas de negodcios 1]/2(3/4]5
Internet 11213|4|5
Revistas e Jornais do setor 1/2(3/4|5
Qual a base que a empresa utiliza na selegdo da informagao coletada?
Foco: (11293 145
Posicionamento no mercado: 12134
Como a empresa utiliza (organiza, trata, recupera e distribui) a informagao coletada?
Criagdo de Banco de Dados 11213145
Reuniac do Vendedores/Fornecedores 1l2]|3l4]5
Grupos de discussoes 11213145
Relatérios de excegdo 1121345
Simulagées 112 13/415
Experiéncias 11213l4]5
Dentro do volume de informagdo coletado, qual o percentual de utilizagdo?
Em média 30% (trinta por cento).
Folha: 03/06
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Sistemas de Informacao

As informagoes coletadas atendem a quais usuarios?
Pessoal operacional e supervisores

112 |3 14(5
Pessoal técnico 123145
Gerentes de nivel médio 1/2(3/4|5
Gerentes Administrativos 112(3|4(5
Profissionais da area estratégica 1123 4|5

As informacgdes sdo geradas através de:

SPT 123 4|5
SAE 12345
SIG 123 4|5
SAD 1123 4|5
SIE 1]2]|3/4]|5

Como foi a implantagio dos Sistemas que implica a coleta, tratamento, armazenamente, recuperagao e distribuigdo
das informacgdes? (Objetivo & saber se houve planejamento e o tempo para a sua execugdo, incluindo treinamentos e
ajustes a logica para a eficiéncia dos sistemas)

Foi feita aos poucos, de acordo com as oportunidades e possibilidades da empresa.

Folha: 04/06
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Tecnologia da Informacgio e Comunicagdo

Quais os dispositivos de armazenamento de dados?

Hd'’s(winchester), Cd's e DVD's.

Quais os dispositivos de enfrada e saida?

Todos os convencionais (mouse, teclado, monitor, impressora, etc.).

A empresa utiiza dispositivos multimidia?

Utiliza de terceiros, princpalmente da Associagdo Industrial

Quais os softwares que a empresa utiliza?

Sistema proprio de gestio(personalizado) e aplicativos de automacgdo de escritorios para sistema
operacional windows.

Quais os recursos de hardware que a empresa possui?

Temos um servidor e mais 9 maguinas (clientes)

Qual a infra-estrutura que a empresa utiliza para disseminagao da informacgao interna e extemamente? (verificar sistema
de redes, Internet, extranet, comunicadores instantaneos., GPS etc)

Rede interna, internet, comunicadores instantaneos.(cabo de par transado - internet banda larga)

Folha: 05/06
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Questdes Gerais

Qual a confribuigdo do uso da triade nas estratégias competitivas da empresa, quanto a:

Informagéo 123 4|5
Sistemas 1]2]3/4|5|
Tecnologia 123 4|5
Avalie qual a contribuigdo do conjunto infformacdo, sistema e tecnologia - na competitividade de sua empresa,
mensurando percenfualmente e comentando
70% (setenta por cento).
Dé alguns exemplos de resultados obtidos com a utilizagdo da triade na sua empresa.
“Tivemos ganhos de cerca de 70% quando passamos a administrar com precisao nossos custos
e 0s processos produtivos”
Folha: 06/06
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PUC

Pontificia Universbdade { abilica

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM CIENCIA DA INFORMAGAO

A importancia da triade Ciéncia da Informagao,
Sistemas de Informacgéao e Tecnologia da
informagao e Comunicagio nas estratégias
competitivas organizacionais

Pesquisedor: Marilde Domingos da Siva Mestrando em Ciéncia da Informagho
Fane: {17} 321-B382 - e-mail: manido profi@terra.com.br

ROTEIRO - QUESTIONARIO

[DATA: 10/ 08 ! 2006.

L -

Identificacio do entrevistado

Empresa: Empresa A

Endereco: Bairro:

Cidade: Voluporanga Estado: Sd0 Paulo Fone:{ )

MNome do entrevistado: Entrevistado 1

Cargo/Funcao: Diretor Administrativo

Folha: 01/06
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Definigdo das politicas de estratégica competitiva.

Pouco Muito

Ma sua avaliagdo qual o grau de competitividade de sua empresa? |1 |2 3l4|5
Ma politica de competitividade, aponte o nivel de utilizacao das seguintes varidveis:

Custo 1]2]3]4]5

Diferenciagio 112 3|4|5

Enfoque 1123|455

Qual o grau de influéncia das forgas abaixo nas estratégicas competitivas da empresa?

Movos competidores

Produtos substitutos

Poder de negociagdo dos compradores

Poder de negociacdo dos fomecedores

Rivalidade entre os concorrentes

b [ | | |
NN
G | o) | G | G | G2
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Quais os recursos efou habilidades que a empresa se utiliza para estabelecer a estratégia competitiva?

Capital 1]2[3]4]s
Processo 112/3|4|5
Distribuigao 112 13|4|5
Marketing 1(2 3|45
Criatividade 112/3|4|5
Produto 112 |3|4|5
P&D 112|3|4|5

Quais pardmetros a empresa utiliza para avaliar a sua competitividade?

Através da aceitagdo dos seus produtos

Mo seu planejamento como sao definidas a utilizagdo destes recursos e quais os periodos de avaliagdo e alteragao?

A avalia¢ao é feita a cada 15 dias.
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Ciéncia da Informacéo

Como a empresa coleta informagoes?

|

Relatdrios de visitas técnicas :1 2 |3 4_ 5:
Suporte técnico 11213 |45
Relatdrio de visita a fornecedores 112|345
Feiras e rodadas de negdcios 1/2(3/4|5
Internet 112 |3 /4|5
Revistas e Jornais do setor 12|13 4|5
Qual a base que a empresa utiliza na selegao da informagdo coletada?
Foco: 1]2 /345
Posicicnamento no mercado: 1123 /4|5
Como a empresa utiliza (organiza, trata, recupera e distribui) a informagao coletada?
Criagdo de Banco de Dados 112 |3 | 4|5
Reunido do Vendedores/Fornecedores 11213 4|5
Grupos de discussdes 11213145
Relatérios de excegao 11213 4|5
Simulagbes 112 (3|4|5
Experiéncias 1(2(3|4|5
Dentro do velume de informacgao coletado, qual o percentual de utilizagao?
Em meédia 80% (oitenta por cento).
Folha: 03/06
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Sistemas de Informacio

As informagoes coletadas atendem a guais usuarios?

Pessoal operacional e supervisores 112 (3 4]5
Pessoal técnico 112 1|3 4|5
Gerentes de nivel médio 112(3/4|5
Gerentes Administrativos 12 |3/4|5
Profissionais da area estratégica 1123 4|5
As informagoes sdo geradas através de:
SPT 1/2|3/4/5
SAE 1/2(3/4(5
SIG 1/2|3/4(5
SAD 1/2|3/4|5
SIE 1/2|3/4]|5

Como foi a implantagdo dos Sistemas gue implica a coleta, tratamento, armazenamento, recuperagéo e distribuigio
das informagdes? (Objetivo & saber se houve planejamento e o tempo para a sua execugao, incluindo treinamentos e
ajustes a |ogica para a eficiéncia dos sistemas)

A empresa tinha alguns ferramentas, mas foi contratatado um consultor para a implantagao,
e desenvolvimento de um planejamento completo.

Folha: 04/06
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Tecnologia daInformacdo e Comunicagéo

Quais os dispositivos de armazenamento de dados?

Hd's{winchester), Fitas DAT, Cd’s e DVD’s.

Quais os dispositivos de entrada e saida?

Todos os convencionais (mouse, teclado, monitor, impressora, etc.), e leitoras opticas (codigo de barras).

A empresa utiiza dispositivos multimidia®?

Sim, préprios e de terceiros {Projetores).

Quais os softwares gue a empresa utiliza?

Sistema proprio de gestao{personalizado) e aplicativos de automagao de escritorios para sistema
operacional windows.

Quais os recurses de hardware que a empresa possui?

Temos 02 servidores Dell e 50 terminais.

Qual a infra-estrutura que a empresa utiliza para disseminagao da informagao interna e extemamente? (verificar sistema
de redes, Internet, extranet, comunicadores instantaneos., GPS etc)

Rede interna, internet, comunicadores instantineos.{cabo de par transado - internet banda larga)

Folha: 05/06
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Questdes Gerais

Qual a confribuicdo do uso da triade nas estratégias competitivas da empresa, quanto a:

Informagao 123 4|5
Sistemas 111213 4|5
Tecnologia 1(2(3(4]5

Avalie gual a contribuigdo do conjunto infformacgao, sistema e tecnologia - na competitividade de sua empresa,

mensurando percentualmente e comentando

80% (oitenta por cento).

Dé alguns exemplos de resultados obtidos com a utilizagao da triade na sua empresa.

E melhor gastar com a obtengdo e a recuperagio da informagéo do que fazer apostas
no escuro afirma o empresario Jalio da Inddstria de Moveis Pollus

Criamos um show room interno na loja para apresentagao exclusiva de nossos produtos a clientes
providenciamos a vinda dele para visita-lo periodicamente, desta forma, o plagio de nossos desing
demoram mais para acontecer, temos um contato direto com o cliente e ampliamos o volume de vendas e o
grau de confiabilidade com os nossos clientes

Folha: 06/06
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PUC

Pantificia Universidade { abilica

PROGRAMA DE POS-GRADUAGCAO EM CIENCIA DA INFORMACAO

A importancia da triade Ciéncia da Informagao,
Sistemas de Informacgéo e Tecnologia da
infoermacgio e Comunicagio nas estratégias
competitivas organizacionais

Pesquisador; Marildoe Domingos da S#va Mestrando em Ciéncia da Informagao
Fone: (17) M21-8382 - e-mail: marildo. profi@terra.com. br

ROTEIRO - QUESTIONARIO

-

DATA: 04/ 08 / 2006.
',

Identificacao do entrevistado

Empresa: Empresa E

Endereco: Bairro:

Cidade: Votuporanga Estado: 530 Paulo Fone:{ )

Mome do entrevistado: Entrevistado 5

Cargo/Funcao: Diretor Administrativo
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Definigdo das politicas de estratégica competitiva.

Ma sua avaliagdo qual o grau de competitividade de sua empresa? |1 |z 3(4|5
Ma politica de competitividade, aponte o nivel de utilizagdo das seguintes variaveis:
Custo 12 3|4|5
Diferenciacdao 112 3|4|5
Enfogue 112 /3|4|5

Qual o grau de influéncia das forgas abaixo nas estratégicas competitivas da empresa?

Movos competidores

Produtos substitutos

Poder de negociagdo dos compradores

Poder de negociagdo dos fomecedores

Rivalidade entre os concorrentes

IS [N R e
LS SR SR SR ]
[ ]
- AE- - -
hiEA|eh (oh(n

Quais os recursos efou habilidades que a empresa se utiliza para estabelecer a estratégia competitiva?

Capital [1 ]2 ]3]4]s
Processo 1(23]|4]s
Distribuigao 11213145
Marketing 1(2/3|4]5
Criatividade 112|3]|4|5
Produto 1/2/3|4|5
P&D 1/2/3|4|5
Quais parametros a empresa utiliza para avaliar a sua competitividade?
Através de avaliagao de qualidade de nossos produtos e dos da concorréncia.
Mo seu planejamento como sao definidas a utilizagao destes recursos e quais os periodos de avaliagdo e alteragao?
As avaliagoes sdo constantes e o planejamento é refeito toda vez que sentimos uma necessidade.
Folha: 02/06
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Ciéncia da Informacgéo

Comeo a empresa coleta informagdes?
Relatorios de visitas técnicas

|

—

2 [3]a]5]
Suporte técnico 112 |3|4|5
Relatdrio de visita a fornecedores 112|3[4|5
Feiras e rodadas de negécios 1/2(3|4|5
Internet 1](2(3|4|5
Revistas e Jornais do setor 1/2(3/4|5
Qual a base que a empresa utiliza na selegdo da informagao coletada?
Foco: 12 |3[4
Posicionamento no mercado: 1|2 4|5
Comeo a empresa utiliza (organiza, trata, recupera e distribui) a informagao coletada?
Criagdo de Banco de Dados 11213145
Reunido do Vendedores/Fornecedores 1121345
Grupos de discussies 11213 4|5
Relatérios de excegdo 11213/ 4|5
Simulagges [1]2]3]4]5
Experiéncias 1]12(3/4|5
Dentro do volume de informag&o coletado, qual o percentual de utilizagio?
Em média 50%.
Folha: 03/06
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Sistemas de Informagao

As informacgoes coletadas atendem a quais usuarios?

Pessoal operacional e supervisores 112 3415
Pessoal técnico 112 1(3[4|5
Gerentes de nivel médio 1/2(3]|4|5
Gerentes Administrativos 1|12 (3|4|5
Profissionais da area estratégica 112|345
As informacgdes sao geradas atraves de:
SPT 1/2(3/4]5
SAE 1/2|3/4|5
SIG 1/2|3]4|5
SAD 1/2|3/4|5
SIE 1/2]|3]/4|5

Como foi a implantagao dos Sistemas que implica a coleta, tratamento, armazenamento, recuperagac e distribuigao
das informagoes? (Objetivo & saber se houve planejamento & o tempo para a sua execugao, incluindo treinamentos e
ajustes a logica para a eficiéncia dos sistemas)

Foi feito de forma intiuitiva, de acordo com as necessidades.

Folha: 04/06
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Tecnologia daInformagio e Comunicacgio

Quais os dispositivos de armazenamento de dados?

Hd's{winchester), Cd's e DVD's.

Quais os dispositivos de enfrada e saida?

Todos os convencionais (mouse, teclado, monitor, impressora, efc.).

A empresa utiliza dispositivos multimidia?

Nao.

Quais os softwares gue a empresa utiliza?

Sistema de Controle de Produgdo e sistema Integrado de Gestio e aplicativos de automacgio de escritérios
para sistema operacional windows.

Quais os recursos de hardware que a empresa possui?

Temos um Servidor de pequeno porte e 04 maquinas clientes.

Qual a infra-estrutura que a empresa utiliza para disseminagao da informacgao interna e extemamente. ?(verificar sistema
de redes, Internet, extranet, comunicadores instantaneos., GPS etc)

Rede interna, internet, comunicadores instantaneos.(cabo de par transado - internet banda larga)

Folha: 05/06
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Questoes Gerais

Qual a confribuigdo do uso da triade nas estratégias competitivas da empresa, gquanto a:

Informacao 12345
Sistemas 1112 |3[4]5
Tecnologia 112|345
Avalie qual a contribuigdo do conjunto informacgao, sistema & tecnologia - na competitividade de sua empresa,
mensurando percentualmente & comentando
70% (Setenta por cento)
Dé alguns exemplos de resultados obtidos com a utilizagao da triade na sua empresa.
O gerenciamento de informagdes nos fez adotar politicas estratégicas variadas que trouxeram
lucratividade, como por exemplo o patenteamento de nossos produtos, diminuindo a pirataria.
Folha: 06/06
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