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Resumo

Apresenta a relagdo entre a inteligéncia competitiva e a gestdo da informagao. Tem como objetivo geral,
identificar as contribuicdes da gestdo da informagdo para o subprocesso de coleta do processo de
inteligéncia competitiva. Desenvolve uma pesquisa qualitativa, exploratéria e descritiva por meio de
estudo de caso multiplo realizado em duas empresas prestadoras de servico de inteligéncia competitiva.
Utiliza como fontes de evidéncia a documentagdo relativa as rotinas do processo de inteligéncia
competitiva e as entrevistas com os envolvidos na coleta nas duas empresas estudadas. Identifica como
contribuicdes da gestdo da informacdo para o subprocesso de coleta do processo de inteligéncia
competitiva: planejamento da coleta, confiabilidade para as informacdes, aplicacdo de padrGes para a
organizagdo da informagdo, precisdo na busca e obtengdo e recuperagdo e seguranga da informacao.
Propde um modelo representativo das contribui¢Ses da gestdo da informagdo para o subprocesso de
coleta. Considera similares os procedimentos adotados pelas empresas. Constata que o subprocesso de
coleta ndo é avaliado e que as fontes de informagdo primarias sdo pouco utilizadas. A principal diferenca
nos dois casos é o uso de ferramentas auxiliares a operacionalizacdo da coleta. A aplicacdo dos
principios da gestdo da informagdo é importante para o desenvolvimento da coleta, tendo em vista que
a informacdo estd diretamente ligada a inteligéncia competitiva.
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CONTRIBUTIONS OF INFORMATION MANAGEMENT TO THE COLLECTION
COMPETITIVE INTELLIGENCE SUB PROCESS

Abstract

It presents the relation between competitive intelligence and information management. Its overall goal
is to identify the contribution of information management to the collection competitive intelligence sub
process. It develops a qualitative, exploratory and descriptive research which uses some techniques such
as literature review and multiple case study analysis conducted in two competitive intelligence service
providing companies. This study uses both the documentation for the routines of the competitive
intelligence process as well as the interviews obtained from the staff involved in collecting inside the two
firms studied as its source of evidence. It identifies as contributions of information management to the
collection competitive intelligence sub process: collection planning, reliability of information, standards
for information organization, precision on recovery as well as in obtaining information security. As a
result, it proposes a representative model of the contributions of information management for the sub
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process of collection. It considers that the procedures adopted by the companies are similar. It also
shows that the sub process of collection is not evaluated and that the primary sources of information are
little used by the two companies. The research finds that the most notable difference between the two
cases is their use of auxiliary tools to the operation of the collection. The application of information
management principles is important in order to develop and carry out the collection once the
information is directly linked to competitive intelligence.

Keywords: Information Collection. Information management. Competitive intelligence.

1 INTRODUCAO

Para ter acesso a informacdes que podem auxiliar os gestores na tomada de decisao e,
desta forma, obter e sustentar sua vantagem competitiva, as organizacbes vém buscando
apoio no processo de inteligéncia competitiva (IC), que possibilita conhecer melhor a
concorréncia e o ambiente competitivo onde estdo inseridas.

Com base na literatura consultada para o desenvolvimento deste estudo, pode-se dizer
gue IC é um processo que proporciona a organizacdo o conhecimento do ambiente externo em
gue atuam, bem como a identificacdo de oportunidades e ameacas encontradas neste. Esse
processo acontece por meio da identificacdo, coleta, tratamento, andlise e disseminacdo de
informacbGes que serdo convertidas em inteligéncia para, posteriormente, subsidiarem a
tomada de decisdo.

Por meio da IC, acontece o monitoramento da concorréncia e a gestdao do fluxo de
informacdo. Essas informacGes podem ser técnicas, sociais, politicas ou econémicas, precisam
ter qualidade e relevancia, devem auxiliar na diminuicdo das incertezas e proporcionar a
obtencdo de vantagem competitiva.

A unidade basica de um sistema de IC é o ciclo de inteligéncia, que é composto pelos
subprocessos de planejamento e dire¢do, coleta, andlise e disseminacdo (KAHANER, 1996). A
partir desse ciclo, todas as aces sdo realizadas para proporcionar aos gestores informacgdes
essenciais para a tomada de decisdes.

Para que realmente acontega a criagdao de inteligéncia, é imprescindivel que as
informagdes utilizadas durante todo o processo sejam confidveis, de qualidade e relevantes
para o usuario final. Para identificar essas caracteristicas em uma fonte de informagao,
pressupde-se o conhecimento e a aplicagdo da gestdo da informagdo (Gl) para assegurar
qualidade a todo o processo.

Partindo das caracteristicas da IC, entende-se que devem ser aplicadas a ela as
contribui¢cdes da Gl e, no caso desta pesquisa, especificamente para o subprocesso de coleta,
principalmente no que se refere a selecdo, validagdao e mapeamento das fontes de informacgao.

Muitas empresas ja reconhecem o processo de IC como apoio para diminuir as
incertezas, auxiliar na tomada de decisdo estratégica e, consequentemente, gerar vantagem
competitiva para a organiza¢do. Tendo em vista que, o excesso de informacdo ndo favorece a
tomada de decisdo e o processo de IC como um todo, acredita-se que é indispensavel o
desenvolvimento adequado da coleta. No Brasil a IC comegou a ter maior representatividade
em 1990 e a pesquisa nessa area é relativamente recente, principalmente no ambito
académico (COELHO et. al., 2006).

Atentos para essa mudancga de cendrio, com a crescente busca pela aplicagdo da IC nas
organizacbes, muitas empresas passaram a investir nesse processo. Algumas surgiram
especificamente com o intuito de prestarem servico de IC para as organiza¢des e duas delas
foram estudadas nesta pesquisa.
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As prestadoras de servico de IC, por serem especializadas nessa atividade, precisam
desenvolver parametros claros para o gerenciamento da informacdo e reconhecer na Gl uma
aliada, pois subsidia a identificacdo de necessidades de informacgdo, aquisi¢cdo, organizagao,
armazenamento, disseminacdo e uso da informacdo, o que possibilita o aprimoramento e
seguranca da IC.

A questdo de pesquisa deste estudo surgiu da inquietacdo dos autores com relacdo a
necessidade de utilizacdo da Gl como apoio ao processo de IC durante parte de sua atuacao
profissional. Todas as ac¢des realizadas durante a coleta precisam ser planejadas e é necessario
o conhecimento das técnicas de Gl para garantir a confiabilidade das informacdes e dados
obtidos.

Para fins desta pesquisa, o subprocesso de coleta foi considerado o ponto central de
investigacdo. A contribuicdo da Gl para o mesmo, neste caso, é uma varidvel. Frente a essas
possibilidades, e considerando que a coleta é muito importante para o processo de IC,
apresenta-se como objetivo geral: “Identificar as contribuicGes da Gl para o subprocesso de
coleta do processo de IC”.

A descricdo detalhada do subprocesso de coleta e a identificacdo das contribuicdes da
Gl auxiliardo na melhoria da estruturacdo do mesmo, nas organiza¢des pesquisadas, o que
demonstra a importancia deste estudo. A énfase deste estudo na interdisciplinaridade da IC é
ponto chave da pesquisa, tendo em vista que foi estabelecida relacdo entre IC e as
contribuicdes da Gl, Procura-se ainda contribuir com o desenvolvimento do conhecimento
cientifico em IC e sua consolidacdo no meio académico brasileiro.

2 INTELIGENCIA COMPETITIVA

A IC é entendida como um processo organizacional de monitoramento da concorréncia
e gestdao de fluxos de informagdes - tecnoldgicas, sociais, politicas ou econémicas -, que
tenham relevancia e possam ser utilizadas para obtengdo de vantagem competitiva (ARAUJO,
2011, p. 21).

Tyson (1998, p. 1-3, tradugdo nossa) diz que IC é:

um processo sistematico que transforma bits aleatérios e pedagos de dados
em conhecimento estratégico. S3o informagdes sobre as forgas dentro do
mercado. E a informag&o sobre produtos especificos e tecnologia. E também
composta por informagdes externas para o mercado, como o econémico, as
influéncias reguladoras, politicas e demograficas que tém um impacto sobre
o mercado. Além de dados factuais, inteligéncia competitiva envolve a
capacidade de desenvolver uma compreensdo das estratégias e das
mentalidades dos seus principais concorrentes.

A Associacdo Brasileira dos Analistas de Inteligéncia Competitiva (ABRAIC) define IC
como um processo informacional proativo que conduz a melhor tomada de decisdo
estratégica. E um processo sistematico que visa descobrir as for¢as que regem os ambientes de
negaocios, para reduzir o risco e conduzir o tomador de decisdo a agir antecipadamente, bem
como proteger o conhecimento gerado. (ASSOCIACAO BRASILEIRA DOS ANALISTAS DE
INTELIGENCIA COMPETITIVA, [ca. 2000])

A associacdo destaca ainda que a IC incorporou técnicas utilizadas pela Ciéncia da
Informacao, principalmente no que diz respeito ao gerenciamento de informagdes formais,
pelas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs), dando énfase as ferramentas de
gerenciamento de redes e informacdes e as ferramentas de mineracdo de dados, e pela
Administracdo, representada por suas areas de estratégia, marketing e gestdo
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A literatura atribui carater interdisciplinar a IC (CAPUANO et al., 2009; STAREC, 2005;
VALENTIM, 2003). O trabalho de Capuano et al. (2009) apresenta a relagdo epistemoldgica
entre a IC e a Gl e afirmam que dois pontos elucidam essa relagdo. O primeiro refere-se ao
processo de tomada de decisdo nas organizacdes e o segundo diz respeito a interacao
informacional da organizacdo com o ambiente externo. Tracos dessa conexao com a Gl podem
ser percebidos principalmente no ciclo de inteligéncia competitiva que sera apresentado a
seguir.

O ciclo de IC representa o processo como um todo e a partir dele sdo desenvolvidos os
subprocessos que subsidiardo a atuacdo dos especialistas envolvidos na conversdo das
informagcbes em conhecimento que, apds acionado durante a tomada de decisdo pelos
gestores, serd convertido em inteligéncia para a organizacdo. Segundo Castro e Abreu (2007),
no processo de IC ndo ha preocupacao somente em obter informacées do ambiente externo,
mas também com a maneira pela qual essas informacdes serdo tratadas, até poderem ser
utilizadas pela organizacdo.

Como a IC é um processo sistematico, é importante que seja estruturada por meio de
uma metodologia bem definida. Este processo é apresentado por diversos autores como um
ciclo que contém cada um dos subprocessos necessarios para a criacdo de inteligéncia para a
organizacdo. Segundo Bose (2008, p. 513) o ciclo de IC proposto pela Society of Competitive
Intelligence Professionals (SCIP) indica que o mesmo é formado por cinco subprocesso, a saber:
planejamento e direcdo, coleta, andlise, disseminacdo e avaliacdo.

Percebe-se que o numero de subprocessos do ciclo de IC e as nomenclaturas
empregadas diferem de um autor para outro. Optou-se pelo ciclo da SCIP que o descreve como
o processo pelo qual a informacdo bruta é adquirida, reunida, transmitida, avaliada, analisada
e disponibilizada como inteligéncia para os decisores utilizarem na tomada de decisdo e agao
(BOSE, 2008).

Com base nos estudos de Kahaner (1996), Herring (2002), Canongia et al. (2001),
Gomes e Braga (2004), apresentam-se a seguir as defini¢des dos subprocessos do ciclo de IC:

Planejamento e Dire¢dao - O mais importante subprocesso de IC (KAHANER, 1996).
Requer uma abordagem em trés frentes: - entender as necessidades e limitagdes do usuario,
incluindo suas restri¢cdes de tempo; - estabelecer um plano de coleta e analise; - manter o
usudrio informado. Elabora-se um diagndstico da empresa, identificam-se as questdes
estratégicas e as necessidades de informagdao. Também é definida a drea de monitoria, os
tépicos a serem pesquisados e as questdes-chave a serem respondidas.

Coleta - A partir das necessidades de informacdo identificadas, é necessario
estabelecer uma estratégia de busca para facilitar a coleta dos dados e informacgdes. As fontes
de informacdo (primarias ou secundarias; formais ou informais) devem ser mapeadas,
organizadas e classificadas (HERRING, 2002).

Andlise - subprocesso em que sera concebido o produto de inteligéncia. Requer
analistas com competéncias especificas e especialistas no assunto pesquisado. O analista
transformara as informacdes coletadas em avalia¢do significativa, completa e confidvel a partir
de sua experiéncia, interpretacdes, insights (KAHANER, 1996). Agrega valor as informacGes
coletadas, podendo indicar inovagdes, tendéncias, ameacas, oportunidades, novos caminhos e,
principalmente, oferecer alternativas para a tomada de decisao.

Disseminagdo - Consiste na entrega dos produtos de inteligéncia para o usudrio final.
Segundo Kahaner (1996), o ciclo de inteligéncia termina quando o usudrio recebe o produto de
inteligéncia. Como resultado do uso do produto de inteligéncia, surgirdo novas exigéncias e
necessidades. Na versdo original deste modelo conceitual (KAHANER, 1996) o ciclo terminava
neste subprocesso. A avaliagdo foi introduzida na revisao proposta por Bose (2008).

Avaliacdo — Os resultados obtidos sdo identificados e analisados para determinar o
impacto do produto de inteligéncia para o cliente: quanto ao desempenho de cada uma das
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fases que compdem o sistema, se o melhor método de analise foi escolhido e a adequacdo na
escolha das fontes de informagdo. Um segundo aspecto é a avaliagdo direta com o usuario,
relacionada aos resultados praticos obtidos com o uso do produto gerado.

3 O SUBPROCESSO DE COLETA DO PROCESSO DE IC

No subprocesso de coleta o concorrente é monitorado e os dados e informacgdes
obtidos possibilitardo a identificagdo de oportunidades e ameagas para a organizagdao. Na
coleta sdao obtidas informagbdes brutas que serdo transformadas em inteligéncia uatil, que
podera ser usada pelos gerentes (KAHANER, 1996). Gomes e Braga (2004) afirmam que na
coleta sdo realizadas as atividades de identificacao e classificacdo das fontes de informacao, a
coleta das informacdes e seu tratamento.

Capuano et al. (2009) afirmam que o segredo para executar a tarefa de colecionar
informacBes externas Uteis para a organizacdo esta na seletividade das informagGes do
ambiente a serem trabalhadas. Para Hussey (1998) e Krizan (1999 apud BOSE, 2008), a funcdo
de coleta estad baseada na pesquisa, em adequar os objetivos de inteligéncia validados com os
recursos de informacdo disponiveis.

O modo como é feita a coleta de informacgGes varia de uma organizacao para outra.
Quando hd um nucleo dentro da empresa, responsavel pelo sistema de IC, geralmente ha
poucos profissionais envolvidos e muitas vezes um mesmo profissional é responsdvel por todo
o processo. Outras empresas terceirizam o servico de pesquisa, uma vez que ha no mercado
organizacdes especializadas nessa area.

As empresas especializadas no oferecimento de servicos de IC tem uma equipe
formada especificamente para realizar cada um dos subprocessos e este é o caso das empresas
aqui estudadas. De qualquer forma, isso ndo impede que alguns profissionais atuem nas
diversas fun¢des dependendo das caracteristicas e necessidades de cada projeto.

As solicitagdes de informagdao para o processo de IC sdo as mais variadas possiveis.
Nem sempre o coletor receberd uma solicitagdo facil de ser respondida. Cada pesquisa tem
suas particularidades. Para atuar nessa area, é preciso criatividade, como afirma Kahaner
(1996). Para ele, na maioria das vezes, sdo feitos pedidos de informacdo que ndo estdo
disponiveis, sendo dificeis de serem encontradas e, em alguns casos, precisam ser adquiridas.

O trabalho de um coletor de IC pode ser executado por um profissional da informacao,
pois segundo Valentim (2003) ele é “fundamental para o éxito do processo de inteligéncia
competitiva em organizacdes”, pois seu trabalho é voltado ao trind6mio dados, informacdo e
conhecimento.

Para Bose (2008), as atividades de coleta incluem a identificacdo de todos os recursos
potenciais para, posteriormente, pesquisar e coletar a informacao correta a partir dos recursos
disponiveis, de forma legal e ética, para entdo organiza-los.

A partir do momento em que o coletor recebe uma solicitacdo de pesquisa, ele dara
inicio ao processo de coleta das informacGes para responder aquela solicitacdo. Tyson (1998)
argumentou que o primeiro passo € consultar as informagbes publicadas a disposicdo do
coletor na prépria organizagdo e até mesmo aquelas que apenas poucas pessoas na
organizagao podem ter.

Essa pode ser considerada uma pré-selecdo das informagbes realmente relevantes
para responder a determinado tdpico. Entdo, o préximo passo é obter informacdo adicional
para auxiliar na complementac¢do da resposta. Algumas op¢des sdo: consultar o bibliotecario
da empresa e a assessoria juridica; realizar pesquisas em bases de dados pela internet;
explorar a network dentro da organizagao (TYSON, 1998). Gomes e Braga (2004) também
apontam o network e os colaboradores como pontos importantes que auxiliam na coleta de
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informacgdes relevantes, pois muitas delas estdo disponiveis fora da organiza¢cdo e em outros
suportes além do impresso.

Em estudo realizado para fazer um comparativo entre o uso e a avaliagao de fontes de
informacdo para IC em pequenas e grandes empresas, Barbosa (2006) constatou que, apesar
da presenca cada vez maior de recursos de TICs, as pessoas continuam a ser, em geral, as
fontes mais utilizadas e aquelas vistas como as mais relevantes.

No processo de IC, os coletores também monitoram o ambiente externo a
organizacao. O trabalho realizado nesse subprocesso ndao se resume a responder as
solicitagBes de pesquisa. Mais do que isso, é preciso manter-se atento aos sinais enviados pelo
ambiente para reconhecer oportunidades e ameacas para a organizacao.

O monitoramento ambiental é caracterizado como um processo de “aquisicdao e uso da
informacdo sobre eventos, tendéncias e relacdes em seu ambiente externo, além do
conhecimento que auxiliard gerentes a planejar as futuras ac¢Ges” (MORESI, 2001, p. 95).
Também é entendido como “um dos pilares indispensdveis nas estratégias de concorréncia e
inovagdo” (SILVA; HEKIS, 2001). Choo (1999) divide o monitoramento da seguinte forma:
visualizacdo indireta, visualizacdo condicionada, procura informal e procura formal.

A informacdo é a matéria-prima para todo o processo de IC, ela pode ser classificada
guanto ao conteudo em dois tipos: fontes primdrias (relatérios da empresa, entrevistas,
observacOes pessoais, etc.) e fontes secunddarias (jornais, revistas, artigos, programas de
televisdo e radio, etc.).

Gomes e Braga (2004) apresentam outras duas formas de classificagdo da informacao.
A primeira é relacionada a origem: elas podem ser internas ou externas a organizagdo. A
segunda esta ligada a estrutura: as fontes formais / textuais ou fontes informais.

Durante a coleta, é essencial levar em conta os critérios de qualidade, confiabilidade e
relevancia. Esses conceitos, especialmente quando relacionados a informacao, estdo sujeitos a
subjetividade interpretativa, principalmente no tocante a qualidade. E preciso, entretanto,
toma-los como referéncia a fim de que sejam descartadas informagGes sem relevancia para o
analista e que possam causar duvidas, posteriormente, ao tomador de decisdo, interessado em
informacao correta e util.

Para possibilitar a avaliagao, a classificagdo e a validagdo das fontes de informacgao,
Gomes e Braga (2004) criaram uma Matriz de classificacdo de fontes de informacdo. Nessa
matriz, é apontado o nome ou titulo da fonte, classificada conforme a estrutura (1-formal ou 2-
informal), o conteldo (1-primaria ou 2-secunddria) e quanto a confiabilidade (1-alto risco, 2-
confianga subjetiva, 3-altamente confiavel). No cabecalho da matriz é apontada a origem da
fonte (interna ou externa) e a qual vigilancia essa fonte pertence. As autoras denominam
vigilancias os setores externos a organiza¢do, nos quais serdo mapeadas e coletadas as
informacdes relevantes ao negdcio, ou seja, aquelas que irdo responder as chamadas questoes
de inteligéncia.

Gomes e Braga (2005, p. 115) apontam como principais dificuldades encontradas na
coleta:

Falta de confiabilidade das fontes. Muitas vezes, a urgéncia ndao permite
validar com confianca a informacdo obtida ou a fonte utilizada. Falta de
recursos financeiros. Obter a informacdo de que se necessita muitas vezes
custa caro, pois é necessario fazer assinaturas de bases de dados, revistas,
jornais, comprar relatérios de consultoria, participar de feiras, exposi¢Ges,
congressos, etc.

Recomenda-se que, para garantir a execucdo da coleta, o subprocesso seja planejado,
pois isso ajudara a definir a forma como a coleta serd operacionalizada (BOSE, 2008). O que
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engloba: escolha de fontes de informacao, definicdo de termos de busca, estabelecimento de
critérios de validacdo da informacdo, definicdo do modo de classificacdo, organizacdo e
armazenamento da informacgao.

Para auxiliar no desenvolvimento de todo o processo de IC, inclusive no planejamento
e execucao da coleta de informacdo, cabe ressaltar a importancia das TICs. Romani et al.
(2001) destacaram o papel da TIC para os programas de IC, visto que permitem aumentar a
capacidade de busca, armazenamento, processamento e distribuicdo de informacgdes de forma
mais rdpida, eficiente e a custos menores. Mais adiante, apresentaremos ferramentas que
subsidiam o processo de IC.

4 GESTAO DA INFORMAGAO

Os ruidos de comunicacdo e uso de informacdes erradas para a tomada de decisdo sdo
problemas informacionais graves e que afetam toda a organizacdo. Politicas de informacao,
capacitacdo de equipes de trabalho, criacdo de canais de comunicacdo e adequacdo das
tecnologias auxiliam no aprimoramento do fluxo de informacdo organizacional.

A obtencdo de vantagem competitiva é uma das principais razGes para o uso
estratégico da informacdo e, se esta ndo for tratada com a mesma seriedade e cuidado que
quaisquer outros recursos estratégicos, as organiza¢Oes, além de perderem vantagem
competitiva, podem p6r em risco a sua propria sobrevivéncia (STAREC, 2005).

Tendo em vista que a informacdo é reconhecida como recurso indispensavel para as
organizacOes, percebe-se a necessidade de gerencia-la. Tarapanoff (2001, p. 44) afirma que “o
principal objetivo da Gl é identificar e potencializar os recursos informacionais de uma
organizagao e sua capacidade de informacgdo, ensina-la a aprender e adaptar-se as mudancgas
ambientais”. Ponjuan Dante (1998, p. 135, tradugdo nossa) diz que é preciso:

aumentar o valor dos beneficios derivados do uso da informagdo; minimizar
o custo de aquisicdo, processamento e uso da informacdo; determinar
responsabilidades para o uso efetivo, eficiente e econdmico da informacao;
assegurar um fornecimento continuo da informacgao.

E interessante notar que Choo (2002) afirma que é a Gl que suporta o crescimento de
uma organizacdo inteligente. O autor conceitua a Gl como um conjunto de seis processos
distintos, mas inter-relacionados: identificacdo de necessidades informacionais; aquisicdo de
informacdo; organizacdo e armazenamento da informacdo; desenvolvimento de produtos e
servigos informacionais; distribui¢cdo; e uso da informagdo. O processo é representado por um
ciclo, conforme a Figura 3.

Figura 1 — Ciclo de Gestdo da Informacao

informagdo Oraanizacao e armazenamento

T T, S, ;

_— Produtos/
Aquisigao de ; . x
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informagao
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Fonte: Choo (2002, p. 24, tradugdo nossa)
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J4 Davenport (1998) define a GI como um conjunto estruturado de atividades que
incluem o modo como as empresas obtém, distribuem e usam a informacgdo e o conhecimento.
O autor apresenta o processo dividido em quatro subprocessos: determinagao das exigéncias,
obtencao, distribuicao e utilizagao.

McGee e Prusak (1994) dividem a Gl em sete subprocessos: identificacdo de
necessidades e requisitos de informacdo, coleta/entrada de informacdo, classificacdo e
armazenamento de informacao, tratamento e apresentacao da informacdo, desenvolvimento
de produtos e servicos de informacado, distribuicdo e disseminacao da informacdo e analise e
uso da informacao.

A partir da andlise das abordagens de Davenport (1998), McGee; Prusak (1994) e
dando destaque a proposta de Choo (2002), é possivel descrever cada uma das etapas da Gl:

Necessidades de informagdo: Seu reconhecimento pressupde um entendimento claro
da area de atuacdo da organizacdo e de seus principais concorrentes. Envolve a verificacao de
como os gerentes e os funciondrios percebem seus ambientes informacionais (DAVENPORT,
1998). Beal (2004) sugere o mapeamento da informacgdo corporativa.

Aquisicdo de informagdo: “A aquisicdo de informagGes é impulsionada pelas
necessidades de informacdo e deve atendé-las de forma adequada” (CHOO, 2002, p. 24,
traducdo nossa). Davenport (1998) argumenta que na exploracdo de informacgbes existe a
dependéncia da combina¢do de duas abordagens: a exploragdo automatizada e a humana.
Devem ser observadas as especificacGes citadas por Beal (2004): - definicdo de fontes de
informacdo e critérios de aceitacdo; - formatos de dados e de informagdes coletadas; -
convengdo de nomes/identificagdes para a informacdo criada ou recebida; - critérios para a
atribuicdo de status para uma informacdo que esteja sendo criada ou recebida (ex.: versdo
preliminar, final etc.).

Organizagao e armazenamento da informacdo: utiliza-se o armazenamento de
informagdo para duas finalidades principais: localizar fontes de experiéncia e recuperar
relatérios de trabalhos anteriores ou problemas semelhantes (CHOO, 2003). A organizagdo
envolve a catalogac¢do das informagodes; classificagdo; indexac¢do; estruturagdo e apresentagao.
Para McGee e Prusak (1994) classificagdo e armazenamento pressupdem a determinagdo de
como os usudrios acessam as informagoes selecionam o melhor lugar para armazena-las.

Produtos e servigos: a criagao dos produtos e servigos esta diretamente relacionada as
necessidades dos usuarios e também prover a informagdao num formato que melhore a sua
usabilidade e também apresentar possiveis solucdes para os problemas enfrentados no dia a
dia. (CHOO, 2002). Podem ser citados como produtos de informacao: clippings, guias, manuais,
paginas amarelas, portais, sistemas de informacdo, entre outros. Tipicos servicos de
informacdo resultantes do processo de Gl sdo: pesquisas (ex.: de mercado), disseminacdo
seletiva da informacao, etc.

Disseminacdo da informagao: a informacdo é distribuida aos interessados conforme as
necessidades indicadas no inicio do processo de Gl. Beal (2004) entende que quanto melhor
for a rede de comunicacdo da organizacdo, mais eficiente é a distribuicdo interna da
informacdo, o que aumenta a probabilidade de que esta venha a ser usada para apoiar
processos e decisdes e melhorar o desempenho corporativo. No modelo apresentado por
Choo (2002), a distribui¢do e o compartilhamento da informagdo sdo condi¢Ges necessarias de
percepgao e interpretagao.

Uso da informagao: Beal (2004) afirma que esta é a etapa mais importante de todo o
processo de Gl e, com base em Chaumier (1986) afirma que ndo é a existéncia da informacao
que garante melhores resultados, mas a sua utilizagdo. Acredita que o uso da informacdo
possibilita a combinagdo de informagdes e o surgimento de novos conhecimentos que podem
voltar a alimentar o ciclo da informacgao corporativa, num processo continuo de aprendizado e
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crescimento. Choo (2003, p. 46) apresenta os trés modelos de uso da informacgdo
organizacional: criagado de significado, construcao do conhecimento e tomada de decisao.

5 TRAJETORIA METODOLOGICA

Esta pesquisa caracteriza-se como qualitativa, exploratéria e descritiva. A escolha
desse tipo de pesquisa se justifica pela busca do entendimento da varidvel: a contribuicdo da
Gl para o subprocesso de coleta do processo de IC, bem como, por buscar reconhecer e
descrever essas contribui¢cdes, pouco explorada na literatura nacional e internacional.

O estudo de caso multiplo e holistico - que se baseia em uma Unica unidade de andlise
- foi a técnica utilizada para a pesquisa empirica devido as caracteristicas do problema e do
objetivo proposto. A analise documental e a entrevista semi-estruturada foram tomadas como
instrumentos de coleta de dados. Considerou-se como unidade de andlise, o subprocesso de
coleta do processo de IC e, a contribuicdo da Gl para o subprocesso de coleta do processo de
IC a varidvel. A partir do referencial teérico foi elaborado o modelo de representacdo do
subprocesso de coleta e das contribuicées da Gl para a mesma (Figura 2).

Figura 2 — Contribui¢des da Gl para o subprocesso de coleta do processo de IC
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Fonte: Araujo (2011, p. 52)

A ABRAIC, organizacdo autoritativa da drea, forneceu uma lista das empresas
prestadoras de servico de IC associadas a instituicdo, as quais representaram a populacdo
desta pesquisa. Duas empresas foram selecionadas e caracterizam-se por desenvolverem
parte do ciclo de IC ou funcionarem como unidade de IC para as organiza¢bes que as
contratam. Esse fator motivou a sua escolha para o desenvolvimento desta pesquisa, por duas
razoes: primeiro porque sao elas que realizam o subprocesso de coleta do processo de IC,
portanto, se enquadram nas necessidades desta pesquisa; a segunda razdo é porque ha maior
facilidade de acesso a essas organiza¢Oes tendo em vista que a IC é o foco do seu negdcio e
dificilmente elas seriam contrarias a divulgacdo dos seus procedimentos.

Outro critério para a selecdo da amostra foi a localizagdo geografica das empresas —
deu-se preferéncia as empresas instaladas na regido Sul do Brasil -, em virtude da facilidade de
acesso para a pesquisadora. Da lista de empresas indicadas pela ABRAIC, foram identificadas
sete com esta caracteristica. Partiu-se de uma amostra nao-probalistica tipica e foi selecionada
uma empresa prestadora de servigo de IC com sede no Parand, outra em Santa Catarina e uma
terceira do Rio Grande do Sul apds avaliagdo do site e contato telefénico. Apenas a empresa
do Parana recusou-se a participar da pesquisa o que resultou na aplicacdo do estudo de caso
apenas nas empresas de Santa Catarina de Rio Grande do Sul. Elas representam o grupo
amostral deste estudo. Ambas autorizaram a divulgacao da sua identidade nesta pesquisa.
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A Knowtec é uma empresa de médio porte, privada, que presta servico de IC ha doze
anos. Em meados de 2007, desenvolveu projetos de inteligéncia competitiva que trouxeram
reconhecimento e auxiliaram no crescimento da organizacdo. A empresa conta com uma
equipe multidisciplinar e a equipe de pesquisa é composta por pesquisadores graduados em
biblioteconomia, administracdo e economia, que atuam diretamente no subprocesso de
coleta. Os principais clientes da Knowtec estao ligados as areas de politica, comércio exterior,
calcados, vestudrio, apicultura, méveis, telecomunicacdes e hotelaria. As entrevistas com os
colaboradores da Knowtec foram realizadas na sede da empresa em Santa Catarina, em
novembro de 2010. Cinco colaboradores que atuam no subprocesso de coleta e um gerente de
IC foram entrevistados, totalizando seis entrevistas.

A Plugar atua ha aproximadamente 15 anos no mercado. Inicialmente, era focada em
tecnologia para inteligéncia competitiva, voltada ao desenvolvimento de robos de coleta’. Com
o tempo, surgiu a necessidade de criar solucdes que também auxiliassem na gestdo do
processo de IC. Em sua estrutura, conta com uma unidade de consultoria, uma area de
pesquisa e desenvolvimento de tecnologias para IC. Os clientes da Plugar sdo ligados a
segmentos como: O6leo e gas, setor financeiro, energia elétrica, setor automotivo,
telecomunicacgGes e industrias. As entrevistas com os colaboradores da Plugar foram realizadas
pela Internet, por meio do programa Skype, que oferece suporte a conversa com audio. Foram
entrevistados dois colaboradores que atuam como gestores dos centros de inteligéncia da
empresa.

Para testar a qualidade do modelo de estudo de casos foram tomados como base trés
das quatro técnicas de avaliagdo propostas por Yin (2005), a saber: validade do constructo (por
meio das entrevistas), validade externa (verificacdo das contribuicGes da Gl) e confiabilidade
(protocolo de estudo de caso).

A organizacao e andlise dos dados se deu por meio da categorizagdo, aplicada as
contribuicdes da Gl para o subprocesso de coleta: confiabilidade para as informagdes;
organizagao e classificagdo das fontes; precisdo na busca e obtengdo; estabelecimento de
normas de estruturagdo e formatagdo de documentos; aplicagdo de padrées de descrigdo fisica
e temadtica das informagbes; recuperagdo e seguran¢a da informagdo. Os resultados foram
comparados com a interpretagdo da autora a partir do modelo de representagao do
subprocesso de coleta do processo de IC, criado com base na revisdo de literatura (Figura 2),
com o intuito de encontrar respostas para a questao de pesquisa e para alcangar os objetivos
propostos. Entende-se que ndo é possivel fazer uma replicacdo do estudo, tendo em vista que
foram estudadas as particularidades das organizacdes aqui apresentadas.

6 CONTRIBUICOES DA Gl PARA O SUBPROCESSO DE COLETA

Os estudos de casos realizados nas empresas Knowtec e Plugar confirmaram a
existéncia de contribuicbes da Gl para o subprocesso de coleta conforme as teorias de
Capuano et al. (2009) e Bose (2008), apresentada anteriormente. O modelo de representacdo
da coleta (Figura 3) foi validado a partir dos estudos de casos. Entretanto, algumas mudangas
foram propostas. Foi percebida a necessidade de unir algumas etapas apresentadas na Figura
2, pois as mesmas sao realizadas de forma conjunta, o que as caracteriza como uma mesma
etapa.

Primeiramente, foram unidas as etapas “obten¢do e monitoramento da informacgao” e
“validacdo”. Ao retomar o referencial tedrico e analisar as entrevistas, foi constatado que nao
é necessario dissociar as duas a¢des devido a sua proximidade e dependéncia. McGee e Prusak

RobOs de coleta - software robd que captura, seleciona e distribui informagdes conforme
configuragGes feitas pelo usudrio antes do inicio da coleta (PLUGAR, 2011).
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(1994), Choo (2002) e Davenport (1998) consideram que as duas agbes acontecem
simultaneamente. No momento em que as informagdes sdo obtidas e/ou monitoras ha a
necessidade da imediata validacdo, o que coloca as duas agBes em uma Unica etapa,
renomeada “Obteng¢do, monitoramento e validagdo da informacgao”.

As etapas “estrutura e formatacdao” e “tratamento da informacao” foram unidas em
uma, agora denominada “organizacdao da informacdo”. A necessidade dessa unido pode ser
confirmada a partir do ciclo de Gl (Figura 1), proposto por Choo (2002), onde a estrutura e
formatacdo sdo consideradas parte do tratamento da informacao e estao contidos na etapa de
“organizacdo e armazenamento”

Apds o estudo de caso constatou-se que as duas acles, antes divididas em duas
etapas, fazem parte da organizacdo da informacdo e sdo tratadas pelas empresas como uma
mesma etapa do subprocesso de coleta. No processo de Gl representado por Choo (2002), a
estrutura e formacdo e o tratamento da informacdo também estdo inseridas na etapa de
organizacao da informacdo, por isso optou-se por uni-las.

A Knowtec e a Plugar reconhecem a importancia da organiza¢do da informacao para o
subprocesso de coleta do processo de IC. Entretanto, foi possivel notar que a Plugar estd a
frente nesse sentido, pois utiliza sistemas especializados e as taxonomias para auxiliar no
processo, como é proposto por Gomes e Braga (2004).

Todas as contribuicbes da Gl apontadas na Figura 1 foram mencionadas pelos
entrevistados da Knowtec e da Plugar, o que valida o modelo de representacdo. Entretanto, os
autores sentiram a necessidade de propor algumas mudangas apds retomar e comparar a
proposicdo tedrica e as constata¢des obtidas a partir do estudo de caso.

Trés contribuicGes identificadas durante a pesquisa bibliografica foram unidas, sdo
elas: organizagao e classificagdo das fontes; normas de estruturagdo e formagao de documento
e padrdes de descricao fisica e tematica da informagdo. Essa unidao recebeu como nome
“aplicacdo de padrdes para a organiza¢do da informagao” e trata desses padrées como um
todo, seja na sua estrutura, organizacao fisica ou virtual e independente do formato. Para esta
mudanca se teve como base o estudo de caso e o que é proposto por Beal (2004), Gomes e
Braga (2004).

O Quadro 1 representa as etapas do subprocesso de coleta e as contribui¢gdes da Gl
para o mesmo, ambos definidos a partir do referencial tedrico e dos estudos de caso. Na
primeira parte do quadro é apresentado o subprocesso de coleta, suas etapas e a comparagao
entre os resultados referentes aos dois casos. Na segunda parte sdo expostas as contribui¢cdes
da Gl para o subprocesso de coleta. Essa representacdao possibilitou validar e melhorar o
modelo de representac¢do que sera apresentado a seguir (Figura 3).

Quadro 1 — Comparagao entre os resultados referentes aos dois estudos de caso

SUBPROCESSO DE COLETA
ETAPAS KNOWTEC PLUGAR
Verificagao da e Anilise inicial do assunto; e Estabelece didlogo com o
solicitagao e Levantamento das fontes de cliente;
informacao. e Utiliza modelos mentais.
Identificagdo, sele¢do e | e Fontes secundarias gratuitas; e Fontes secundarias pagas e
mapeamento das fontes | e Seleciio ndo sistematica; gratuitas;
de informagdo e Mapeamento no Delicious. o Selec3o sistematica;
e Mapeamento (software de
coleta).
Obtencao, e Indicacdo de palavra-chave; e Indicagdo de palavra-chave;
monitoramento e e O coletor refina os termos; e O coletor refina os termos;
validagao ¢ Monitoramento de midia; e Monitoramento de midia;
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Comparagao entre a solicitacdo e
a informacgdo obtida.

Comparacgao entre a solicitagdo
e a informagdo obtida.

Organizagao e
armazenamento da
informagdo

Estrutura —relatdrio padrao;
Organizacdo sem padronizagdo;
Armazenamento no computador
do coletor.

Necessidade do cliente;
Classificagdo basica e avancada;
Repositdrio especifico.

CONTRIBUIGOES DA GI

CONTRIBUIGCOES

KNOWTEC

PLUGAR

Planejamento da coleta

Compreensao da solicitagao;
Reconhecer as fontes disponiveis;
Estabelecer o que perguntar;
Panorama geral.

Compreensao da solicitagao;
Termos de busca;

Confiabilidade para a
informagdo

Caracteristicas da fonte;
Niveis de qualidade e
confiabilidade.

Analise das fontes;
Estabelecimento de padrdo.

Aplicagao de padroes
para a organizagao da
informagdo

Melhora a recuperacgao da
informacao;

Melhora o intercambio entre
coletor e analista;

Hoje é uma deficiéncia.

Organizadas em categorias;
Uso de taxonomias.

Precisdo na busca e
obtencgao

Seguranga na obtencao;
Definigdo de termos de busca.

Seguranga na obtencao;
Definigdo de termos de busca.

Recuperagao e
seguranca da
informagdo

Depende da forma de
organizagao;

Atribuicdo de termos (assuntos);
Uso de senhas de acesso;
Definicdo do grau de sigilo.

Depende da forma de
organizagao;

Proporcionam agilidade:
aplicagdo de taxonomia,
modelos mentais, validagao de
fontes;

Manter a confidencialidade e
integridade.

Fonte: (ARAUJO, 2011, p. 101)

O modelo de representagao do subprocesso de coleta e das contribui¢gdes da Gl para o
mesmo (Figura 2) é formado por seis etapas, sendo que cinco delas recebiam contribui¢des da
Gl. Por meio do estudo de caso e das alteracdes apresentadas anteriormente foi possivel
aprimorar este modelo e melhorar o desenvolvimento e conducdo do subprocesso de coleta

no processo de IC, como mostra a Figura 3.

Figura 3 — Modelo de representacdo do subprocesso de coleta e as contribuigdes da Gl
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Fonte: Araujo (2011, p. 100)
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A representacdo do subprocesso de coleta é uma importante contribuicdo para as
pesquisas na area de IC. E, além disso, apontar as contribuicdes da Gl evidencia a necessidade
de relagdo entre as duas areas, bem como possibilita o melhor desenvolvimento da coleta
dentro do processo de IC.

O que é proposto ndo é um sistema de padronizacdo complexo, mas sim que seja
acessivel a todos os que precisarem daquela informacdo e tiverem autorizacao para utiliza-la.
Com isso, tenta-se melhorar a todo o subprocesso de coleta, bem como diminuir o tempo
gasto na busca por informacdo que ja foi encontrada na propria organizacdo. Kahaner (1996)
afirma que quando se trata da organizacao da informacao para inteligéncia, o mais simples é o
melhor.

Foi possivel perceber um esforco das duas empresas para automatizar a obtencdo de
informacdo em fontes secunddrias. Entende-se que a automatizacdo possibilita maior agilidade
ao subprocesso simplificando-o. Por outro lado, também beneficia as empresas na reducao
dos gastos. A Plugar alcanga certo destaque nesse ponto, pois desde o inicio de sua atuagdo
utiliza softwares especializados para realizar a coleta. A Knowtec, por outro lado, utiliza essas
ferramentas ha pouco tempo.

Nesta pesquisa foram destacadas as contribui¢cdes da Gl para subprocesso de coleta do
processo de IC. Além disso, foi reconhecida a importancia da interdisciplinaridade da IC, bem
como foi ressaltada a sua fungdo para as organizagOes que buscam vantagem competitiva e
maior seguranca na tomada de decisao.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A partir do pressuposto de que os processos de IC e Gl sdo dreas relacionadas e
interdisciplinares, foram abordados os conceitos e o desenvolvimento de cada um deles, com
énfase ao subprocesso de coleta do processo de IC, intimamente ligada a Gl. Esse fator
subsidiou o desenvolvimento do estudo de caso e elaboragdo de uma representagao inicial do
subprocesso de coleta e reconhecimento de algumas contribui¢des da Gl (Figura 3).

O mesmo modelo apoiou o desenvolvimento de parte da trajetéria metodoldgica,
especialmente a criagdo das categorias que serviram como base para a elaboragdo do roteiro
de entrevista e posterior analise dos resultados. Tais categorias foram estabelecidas com base
nas contribuicdes da Gl, identificadas no referencial tedrico. Constatou-se que os processos
adotados por ambas sdo similares. Ao descrever o subprocesso de coleta, também foi possivel
constatar que o mesmo ndo é avaliado, o que pode ser considerado uma deficiéncia. A
avaliacdo é realizada de forma superficial, apenas no ultimo subprocesso do ciclo de IC.

A diferenca mais notavel entre os casos estudados estd no uso de ferramentas
auxiliares a operacionalizacdo da coleta como: rob0s de coleta, softwares de monitoramento
de midia e softwares desenvolvidos especificamente para auxiliar no processo de IC. A
Knowtec e a Plugar também se diferenciam pela forma como selecionam as informacées e as
organizam. Apesar de demonstrar o conhecimento da necessidade de aprimoramento, a
Knowtec precisa estabelecer critérios para a selecdo e validagdo das informacgGes que coleta,
comuns entre a equipe. E necessdrio também buscar formas mais consistentes e padronizadas
de organizagdo e armazenamento da informagao, o que possibilitara a preserva¢cdao do material
de que dispde e melhoria de acesso.

Ainda com relagao a descricdo do subprocesso de coleta, foi possivel perceber que as
duas empresas priorizam as fontes de informacgdo secundarias para responder as necessidades
de informacdo dos clientes. Em contrapartida a essa pratica rotineira, sabe-se que fontes de
informagdo primarias sdo extremamente ricas e importantes para auxiliar no processo
decisdrio. O seu uso pressupde a atuacdo de especialistas da drea de atua¢do da empresa para
a qual esta sendo desenvolvido o ciclo de IC.

Perspectivas em Gestdo & Conhecimento, Jodo Pessoa, v. 4, n. 2, p. 50-66, jul./dez. 2014

02



Paula Carina de Araujo; Newton Corréa de Castilho Junior

Esse fator acaba dificultando o uso dessas fontes, tendo em vista a diversidade de
clientes dessas empresas que prestam servico de IC. Outro fator que pode influenciar na
op¢do por nao priorizar as fontes primarias é o custo (temporal e financeiro) que elas geram
para a empresa que presta o servigo. Entretanto, sugere-se, tanto a Knowtec como a Plugar,
gue déem atencdo especial a esse quesito, buscando reconhecer e valorizar informacdes de
fontes primarias, que possam representar um diferencial competitivo para o cliente.

Foi possivel discutir e apresentar uma representacdao de aplicacdo da Gl ao
subprocesso de coleta do processo de IC. Tudo isso, por meio da elaboracdo do referencial
tedrico, identificacdo da relacdo existente entre os processos de IC e Gl, bem como a
realizacdo do estudo de caso e o levantamento das constatacdes dos entrevistados para cruzar
as informacdes estudadas e proceder a andlise.

Pela andlise dos documentos percebeu-se que as empresas estudadas tém processos
de coleta praticamente iguais, preocupando-se com as mesmas questdes, como defini¢cdo
exata da necessidade do cliente, identificacdo de fontes de informacdo confidveis e de
qualidade, entre outras. A diferenca entre elas ainda é sutil sob o ponto de vista qualitativo.
Enquanto a Knowtec dad os primeiros passos no uso de ferramentas tecnoldgicas para o
desenvolvimento da coleta, a Plugar ja as utiliza desde o inicio de sua atuagdo e até mesmo
desenvolve seus préprios softwares de busca para comercializa-los como produtos.

O reconhecimento da importancia da Gl para o processo de IC foi identificado por
meio das entrevistas com os colaboradores das empresas. Para atender ao escopo desta
pesquisa, e a seu critério, ambas descreveram durante as entrevistas as contribuicdes que
vislumbram na Gl para a coleta em IC.

No total, foram identificadas cinco contribuices: planejamento da coleta,
confiabilidade para as informagdes; aplicagdo de padrbes para a organiza¢do da informagao;
precisdao na busca e obtenc¢do; recuperagdo e seguranga da informagao. Elas foram elencadas
no referencial tedrico e, posteriormente, confirmadas por meio do estudo de caso, com
excec¢do do planejamento da coleta, identificado por meio do estudo de caso.

A principal contribuicdo desta pesquisa foi a constatagdo de que a Gl contribui para o
subprocesso de coleta do processo de IC. No ambito académico, a pesquisa contribuiu para
afirmar a interdisciplinaridade da IC e também para ampliar o leque das pesquisas na area de
informacado, conhecimento e estratégia.

Em nivel gerencial, o estudo contribui para tornar mais claros o desenvolvimento e a
condugdo do subprocesso de coleta nas duas empresas estudadas. As contribuicdes da Gl para
a coleta, identificadas por meio desta pesquisa, podem ser consideradas um incentivo para
gue as empresas revejam seus procedimentos ligados a coleta e busquem aprimora-los com o
auxilio da Gl.

Aponta-se como limitacdo desta pesquisa o fato de nao ter sido realizada em todas as
empresas filiadas a ABRAIC, o que ndo foi possivel devido a indisponibilidade de tempo.
Acredita-se que seria o ideal para ter uma pesquisa mais completa e, talvez chegar a
possibilidade de generalizacdo. O tema aqui apresentado n3o se esgota com esta pesquisa. E
possivel aprofundar os estudos relativos as TICs utilizadas para a coleta de informacdo para IC,
0 que proporcionaria o conhecimento das funcionalidades dessas ferramentas, bem como a
possibilidade de aplicacdo de novas formas de obten¢do, monitoramento e organiza¢do da
informagao buscando maior precisao e agilidade ao processo de coleta.

Outra area indicada para futuras pesquisas refere-se ao esclarecimento dos critérios
que atestam se determinada fonte de informacgdo é, ou nao, confidvel para a coleta em IC.
Acredita-se ainda que a relagdo entre IC e Gl seja muito abrangente e possa ser explorada sob
novas e diferentes perspectivas. Podem ser realizados estudos de caso em outras empresas e
até mesmo identificar as contribui¢des da Gl para o processo de IC como um todo, o que seria
um grande feito para as pesquisas nessa area.
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