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Inteligéncia competitiva e Internet: um processo otimizado
por agentes inteligentes - um estudo parcial de caso

Competitive intelligence and Internet: a process optimized
by intelligent agents - a partial study of case

Adriana Duarte NADAES'
Mébnica Erichsen Nassif BORGES'

RESUMO

Este artigo apresenta a proposta de uma atividade de Inteligéncia Competitiva
(IC) através da Internet, com o objetivo de possibilitar a utilizagdo de agentes
inteligentes na tarefa de monitoramento de fontes de informacgdo disponiveis
narede. O presente trabalho foi desenvolvido até o ponto relativo ao mapeamento
de fontes de informacado estratégicas disponiveis na Internet, imaginando-se a
possibilidade de sua aplicacdo em qualquer organizagdo. O referencial empirico
do trabalho foi em uma empresa mineira do setor de consultoria e prestagéo de
servicos em gestao da informagédo e documentacao.

Palavras-chave: inteligéncia competitiva, estratégia organizacional, pequenas
e médias empresas, Internet, agentes inteligentes.

ABSTRACT

This is a proposal for a competitive intelligence activity through the Internet, in
order to make possible the use of intelligent agents in the monitoring of information
sources available in the network. The present project has already been developed
up to the mapping of sources of strategic information found in the Internet, working
with the possibility of applying it to any organization. The project’s empirical
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reference was an organization located in Minas Gerais (a State of Brazil), which
works with consulting and services on documentation and. information

management.

Key words: competitive intelligence, organizational strategy, small and
medium-size enterprises (SME), Internet, intelligent agents.

INTRODUCAO

O objetivo final do projeto é apresentar
uma proposta de um processo de Inteligéncia
Competitiva (IC), através da Internet, com
possibilidade futura de utilizacdo de agentes
inteligentes na tarefa de monitoramento das
fontes de informacao disponiveis na rede e
consideradas estratégicas por organizacfes de
qualquer tipo ou porte. No presente estagio do
trabalho, entretanto, priorizou-se o estudo das
possibilidades de insercao de atividades de IC
através da Internet em empresas de PME.

O trabalho utiliza a metodologia desenvol-
vida por Silva (2000), cujos aspectos basicos
foram estudados em uma empresa mineira de
consultoria em gestao da informacéo e documen-
tacdo. A partir das definigbes ali encontradas,
buscou-se responder as seguintes questoes:
Qual o valor das informagBes na tomada de
decisao estratégica da empresa? Quais as
fontes de informacdao utilizadas? Quais séo as
informagfes necessarias para os executivos de
nivel estratégico da empresa? Quais 0s recursos
de monitoramento ambiental, agregacgao de valor
e dissemina¢do de informacgdo que a alta
administracéo possui para dar suporte a tomada
de decisao estratégica?

As respostas a essas questdes foram
consideradas bésicas para a estruturagao de um
processo de inteligéncia competitiva para a
empresa, tendo-se a Internet como o principal
recurso para que as informacgdes estratégicas
fossem monitoradas.

Inteligéncia competitiva e a
arquitetura de agentes inteligentes

Tratar da informacéo implica na explici-
tacdo dos conceitos relacionadas a ela nos seus
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variados aspectos, 0 que nao é facil, pois os
termos dado, informac&do, conhecimento e
inteligéncia apresentam-se na literatura com as
mais diversas concepc¢des. Para cada um dos
termos, encontramos varias definicdes, pois,
guanto a esses conceitos, 0os autores séo
freqlientemente discordantes e conflitantes.

Independente da questdo conceitual,
gradativamente o aspecto mais importante tem
passado a ser considerar o processo de gestao
da informa¢&@o como um processo estruturado
de coleta, tratamento e contextualizacdo de
dados, transformando-os em bens aproveitaveis
e pertinentes as necessidades estratégicas das
organizag@es. Ao final, constata-se ser funda-
mental a disseminac&o adequada da informacéo,
no sentido de garantir ndo sé a sobrevivéncia da
organizagéo, mas a sua capacidade de reconhe-
cer as proéprias competéncias essenciais e de
estabelecer com maior clareza suas definicdes
estratégicas.

A inteligéncia competitiva (IC) tem-se
tornado uma atividade imperativa para as
organizagOes, devido aguelas questdes e a
fatores atuais tais como a velocidade dos
processos de negocios, a sobrecarga de
informacdes, o crescimento global do processo
competitivo com o surgimento de novos
participantes, a concorréncia cada vez mais
acirrada, as rapidas transformacdes tecnologicas
e as mudancas acarretadas pela entrada em cena
global de entidades como a Unido Européia (EU)
e o0 Acordo de Livre Comércio da América do
Norte (Nafta).

A inteligéncia competitiva pode ser vista
como o processo de coleta e andlise sistematica
de informacdes que gera subsidios para atomada
de decis&o organizacional. A habilidade com que



a empresa coleta, organiza, analisa e imple-
menta mudangcas a partir de informagdes estraté-
gicas, integrando-as ao processo de melhoria
continua de suas atividades, determinara a sua
exceléncia frente ao ambiente de negdcios.

Porter (1991), desde o inicio da década
de 80, chama a atenc¢do para uma série de
atividades que devem ser realizadas correta-
mente, para obter-se a vantagem competitiva a
partir de uma estratégia competitiva global. Esta
estratégia deve identificar as cinco forcas
competitivas presentes no ambiente organiza-
cional externo: a entrada de novos concorrentes;
a ameaca de substitutos; o poder de negociacéo
dos compradores; o poder de negociagéo dos
fornecedores e a rivalidade entre os concorrentes
existentes. Porter (1991) coloca o foco da
estratégia no ambiente externo.

A Figura 1, criada por Silva (2000, p.4)
com base na visao de Tyson (1998), indica que
inteligéncia competitiva € um processo de analise
dainformagao do principio ao fim; um processo
gue envolve coleta de informac&o sobre compe-
tidores, consumidores, fornecedores, possiveis

INTELIGENCIA COMPETITIVA E INTERNET

concorrentes, possiveis associacdes e aliancas
estratégicas. Enfim, esses autores consideram
gue, toda e qualquer entidade e evento no meio
ambiente externo da organizagao, vem vinculada
a gestdo estratégica e baseada no modelo das
forcas competitivas de Porter (1991), cujo foco
no meio ambiente externo, considera ademais a
interacdo das ameacas e das oportunidades
externas a empresa, que afeta a sua estratégia
e a sua habilidade para competir.

Portanto, a IC é uma atividade intensa,
um ciclo de andlises de informacgédo para
subsidiar a tomada de decisdo, o que pode
implicar na mudanca total de estratégia, ou mes-
mo, na redefinicdo do negdcio da organizacao.

No sentido de agilizar o processo de IC
nas organizag@es Silva (2000, p.81), apresenta
uma arquitetura de agentes inteligentes, cujas
bases foram utilizadas neste trabalho.

A adocéo dessa metodologia deve-se ao
fato de que, neste trabalho defende-se a idéia
de que muitas das informacdes disponiveis na
Internet podem ser de grande relevancia para as
empresas. Para as PME, a obtenc¢éo de informa-
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Figura 1. Processo de inteligéncia organizacional.
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¢Oes estratégicas utilizando-se recursos da rede
como fontes de informacéo, € uma possibilidade
real e de baixo custo.

Silva (2000, p.106) propde a criacdo de
uma arquitetura onde os agentes sdo progra-
mados para estarem “atentos” as mudancas
ocorridas nos sites determinados em uma base
de enderecos. A Figura 2, apresenta a arquitetura
proposta para a atividade, onde séo definidos
qguatro tipos de agentes: interface?, busca®,
monitoramento* e filtragem®. Esses agentes
estdo organizados de forma que possam ser
acessados por meio de um sistema computa-
cional ou por meio de um navegador Internet
(diretamente pelo usuério). Em ambos os casos,
0 agente de interface exerce atarefa de interme-
diar a interagéo.

As pequenas e médias empresas

E inegavel que as PME tém uma impor-
tancia vital para a economia de um pais. No
Brasil, podemos observar atualmente um forte
interesse e tendéncia no sentido de conhecer,
analisar e propor alternativas para o segmento
empresarial formado pelas PME. Verifica-se a
existéncia de programas de governos voltados
para apoiar as empresas de pequeno porte.

A énfase dada pelo governo as PME
decorre da importancia das mesmas para o pais
e das dificuldades por que passam para se
manterem no mercado. Um estudo realizado em
2001, pelo Sistema de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (Sebrae), demonstrou que
0 indice de mortalidade de empresas neste
seguimento empresarial € muito elevado. Estima-

‘ Sistema de ‘

‘ Navegador Internet ‘

#

#

Agentes de Interface

#

#

Agentes Agentes de Agentes
de Monitoramento de
Legenda:

Texto, Forms, Mensagens Protocolo

Mail e Menus KQML Internet

Figura 2. Arquitetura de Agentes para o Sistema de Recuperagdo de Informacgdes.
KQML (Knowledge and Query Manipulation) - Linguagem de comunicacao entre agentes.

2 Agentes de Interface - sdo sistemas semi-inteligentes que ajudam o usudrio em suas tarefas didrias, baseadas no computador.
3 Agentes de Busca - sdo aqueles capazes de buscar informacoes de forma inteligente. O objetivo desses agentes ndo ¢
simplesmente encontrar informacoes que satisfacam um conjunto de palavras-chave, mas que possam reconhecer padroes de

informacao e encontrar aquelas mais relevantes.

4 Agentes de Monitoramento - também definidos como notificadores, irao prover servicos de notificacao que avisam aos
agentes de interface sobre modificacoes no conteido de determinadas paginas. As paginas a serem monitoradas estdo
cadastradas em um banco de dados, o qual pode ser alimentado diretamente pelos usudrios ou pelos agentes de interface.

3 Agentes de Filtragem — sdo aqueles que oferecem atualizacdo automdtica de noticias que se encaixam dentro dos interesses do
servico de informacao ou biblioteca. Esses agentes trabalham em conjunto com os agentes de monitoramento.
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-se que cerca de 80% das PME desaparecem
do mercado no primeiro ano de atividade e, até o
final do quinto ano, 92% fecham as suas portas.
Esse fato é causado pela escassa capacitacao
gerencial dos empreendedores, tendo como
fatores criticos as faltas de: a) planejamento de
producéo e vendas, b) sistemas de apuracao e
controle, c) técnicas de marketing, d) treina-
mento de recursos humanos e, €e) recursos de
informéatica, entre outros.

As PME séo fontes de empregos e sdo
unidades geradoras de impostos com a capaci-
dade de ampliar a oferta de produtos para o
consumidor e estimular a concorréncia de
precos e qualidade. O contraponto de tudo isto
€ a constatacado de que, no Brasil, os estudos
dedicados a compreender o fenémeno de criacéo
deste segmento empresarial sdo muito
incipientes, questao esta que se tornou evidente
narealizacao deste trabalho.

No Livro Verde da Sociedade da Informa-
¢do no Brasil (2000), as PME séo reconhecidas
pela sua importancia econémica para o pais, e
€ salientada a necessidade de se criar mecanis-
MOs para que essas empresas possam ter
acesso a Internet e, consequentemente, ao
comércio eletrdnico, para ampliagdo de suas
oportunidades de negdcios. O documento mostra
que a dificuldade das PME em obterem aporte
de tecnologias de informac&o ndo esta na area
técnica, mas na financeira.

As PME necessitam também desenvolver
uma cultura voltada para o gerenciamento da
informacéo e, de forma simples e otimizada,
definir acdes basicas que lhes possibilite
acompanhar seu ambiente de negdcios.

Metodologia do trabalho

A metodologia utilizada para o desenvolvi-
mento deste trabalho baseia-se em Silva (2000,
p.5-6), que a desenvolveu a partir de modelos de
vérios autores: (PRAHALAD; HAMEL, 1990;
McGEE; PRUSAK, 1994; LESCA et al., 1996;

INTELIGENCIA COMPETITIVA E INTERNET

DAVENPORT, 1998; TYSON, 1998), e tem como
resultado um diagndstico sobre o uso e aimpor-
tancia de diversas fontes de informacao pela
empresa pesquisada, permitindo a proposicao
do uso de agentes inteligentes.

Para o levantamento de dados, utilizou-
-se um questionario, desenvolvido tendo como
base questdes levantadas por Barbosa (1997) e
Fidelis (2001) em trabalhos anteriores. O tra-
balho foi desenvolvido em uma empresa mineira
no setor de consultoria e prestacao de servicos
em gestdo da informacéo e documentacéo, com
mais de 10 anos no mercado.

O modelo proposto por Silva (2000, p.82)
tem como instrumento os seguintes modelos:

- Modelo de Alinhamento Estratégico
(McGEE; PRUSAK, 1994, p.36)

- Elementos da Definicdo da Estratégia
(McGEE; PRUSAK, 1994, p.54)

- Competéncias: As Raizes da Competivi-
dade (PRAHALAD; HAMEL, 1990, p.81)

- Processo de Vigilia Estratégica (LESCA
etal., 1996)

- Como estao vinculados os ambientes
internos e externos (DAVENPORT, 1998, p.248)

- Inteligéncia Competitiva e Gestéo
Estratégica (TYSON, 1998, p.2)

As etapas mais importantes propostas
por Silva (2000), para aimplantacéo de atividades
de IC séo:

1°) andlise organizacional - a organiza-
¢éo precisa responder de maneira formalizada
as seguintes perguntas: Quem somos? O que
fazemos? Qual é 0 nosso negécio? A partir deste
ponto, formaliza-se a estratégia de atuacéo de
acordo com o modelo de McGee e Prusak (1994,
p.54);

2°) analise: Qual é o ambiente externo?
Isto significa a identificagdo dos elementos
externos que podem ter um impacto na organi-
zacgdo. Esse é um processo de analise, funda-
mental para a definicdo das necessidades de
informacé&o externa;

49
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39) apartir da resposta do segundo passo,
ou seja, identificar as necessidades de infor-
macao externa, identificam-se as fontes de
informacao externas - e neste caso, estamos
propondo que seja através da Internet;

4°) monitoramento permanente das fon-
tes; sem o que nao ha inteligéncia competitiva.

Com o resultado esperado, propfe-se a
atividade de inteligéncia competitiva utilizando a
Internet como ferramenta de busca de informacéo,
com os seguintes objetivos: propor um modelo
conceitual para definir as etapas de formulagéo
de um processo de inteligéncia competitiva;
propor um modelo de formalizacéo da estratégia
de atuacgéo da organizacao; propor um modelo
de formaliza¢&o de um mapa indicativo das fontes
de informagédo externas; propor uma base de
dados com os enderecos das fontes de informa-
¢do na Internet; propor uma arquitetura de
agentes inteligentes vinculados a base de
enderec¢os definidos, como mecanismo de
monitoramento e alerta.

Sendo assim, este trabalho foi desenvolvi-
do a partir das seguintes etapas:

1° Passo) Levantamento da estratégia de
atuacéo: no questionario aplicado procurou-se
saber se a empresa pesquisada possuia seu
“planejamento estratégico” estruturado para, a
partir deste, colocarmos os elementos que
atendem a seguinte questao: Quem somos e
qual é 0 nosso negécio?

Ainda de acordo com McGee e Prusak
(1994), a estratégia organizacional em um
ambiente competitivo, deve considerar trés
elementos em sua definigdo: posicionamento/
escopo; estrutura/administracdo e as compe-
téncias organizacionais essenciais (core
competences).

Para esses autores, enquanto as alterna-
tivas de posicionamento e escopo enfatizam a
maneira pela qual a empresa é vista por seus
clientes, o conceito de competéncia essencial,
assimilado de Prahalad e Hamel (1990), orienta
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a definicdo da estratégia quanto aos pontos fortes
gue uma organizacgao deve possuir de forma a
conseguir atender as op¢des de posicionamento/
escopo consideradas.

O modelo de estrutura/administracdo
baseado na cadeia de valor decomp®e a organi-
zacgdo em habilidades essenciais, processos e
funcbes necessdrias para a criagdo de seus
produtos e servicos. Ele é orientado pelos niveis
de capacitacédo de individuos e de pequenos
grupos, para desenvolverem e manterem habi-
lidades essenciais e conhecimento. A governan-
cia, em si, trata da forma de estruturar e adminis-
trar esses individuos e grupos de modo a
organizar o conhecimento e a habilidade para
formar a cadeia de valor completa (McGEE;
PRUSAK, 1994).

A estratégia competitiva baseada na
informacado, € um mapa de informacbes que
responde a perguntas sobre a maneira pela qual
a empresa ira operar num mundo onde a
informag&o desempenha um papel fundamental.
O valor agregado advém da analise clara da forma
de aperfeicoar o desempenho, em cada nivel da
organizacdo, com o uso da informacgéo.

As competéncias essenciais da organi-
zagdo colocam o conhecimento e a informacao
no centro do elo de ligac@o entre estratégia e
execuc¢do. Enfocar as competéncias essenciais
da organizacgédo previamente como informacao
necessaria para a definicdo da estratégia, leva a
ampliacéo deste conceito para uma forma mais
pratica. Embora a diferen¢a possa parecer sutil,
o enfoque em informag&o e conhecimento afasta
a descri¢do da empresa da que seria a de uma
empresa estatica, em direcdo a descricdo de
um processo dindmico de inovacdo e
aperfeicoamento.

O conceito das competéncias essenciais
do modelo McGee e Prusak (1994), considerado
neste trabalho, baseou-se na visdo da organiza-
¢do desde a perspectiva das competéncias
essenciais, de acordo com o modelo de Prahalad
e Hamel (1990, p.81), segundo o qual os pontos



fortes da organizagao devem ser cada vez mais
fortalecidos.

2° Passo) Definicdo do mapa e grau de
relevancia das informacdes: utilizou-se a mesma
metodologia de levantamento da estratégia de
atuacdo: entrevista focada no conhecimento do
“planejamento estratégico da empresa” e aplica-
¢do de questionario, buscando identificar as
necessidades de informacdes externas, a partir
da estratégia de atuagéo formalizada. Os entre-
vistados foram as sécias proprietarias e equipe
de nivel gerencial da empresa pesquisada.

3° Passo) Definicdo do mapa de fontes
de informacao estratégica, disponiveis na
Internet: a partir da viséo explicita da estratégia
de atuacéo de acordo com os resultados das
entrevistas, foi possivel configurar as necessi-
dades de informacéo da empresa pesquisada e,
consequentemente, configurar o mapa de fontes
de informacao estratégica, disponiveis na
Internet.

4° Passo) Definicdo de uma base de
fontes na Internet, com aplicagdo de agentes
inteligentes para 0 monitoramento: processo néo
realizado neste trabalho - a definicdo da base de
enderegos, com a escolha do software e a propria
modelagem, fica a critério de cada organizagao.
O importante € que a base permita a aplicacao
de agentes no monitoramento de fontes de
informac&o na Internet, o que significa criar uma
arquitetura onde os agentes sao programados
para estarem “alertas” as mudancas ocorridas
nos sites determinados em uma base de
enderecos, além da funcéo “alerta” via e-mail.

Aplicacao do modelo e analise dos dados

Primeiro Passo: Levantamento da estratégia
de atuacao

Os elementos da estratégia de atuacao
adotados aqui, como ja dito, seguem o modelo
de McGee e Prusak (1994). Esse modelo foi

INTELIGENCIA COMPETITIVA E INTERNET

escolhido por apresentar os trés elementos que
devem ser considerados na estratégia organiza-
cional em um ambiente competitivo. Sendo este
dirigido a atuagdo empresarial, justifica-se a sua
utilizag&o.

O processo de inteligéncia competitiva é
dependente da formaliza¢&do de um mapa infor-
macional externo, definido a partir da estratégia
de atuacéo da organizacgao, a qual deve conside-
rar as suas competéncias essenciais. Consi-
derando-se isto, 0 processo de inteligéncia
competitiva pode ser obtido mediante o processo
de reformulagdo de planejamento estratégico
efetuado pela empresa considerada neste
trabalho (processo que partiu das recentes
discuss@es que possibilitaram a reflexao), e as
respostas as perguntas: “qguem somos?” e “qual
€ 0 N0Sso ‘negocio’?”

Portanto, coloca-se a perspectiva das
competéncias essenciais (Figura 3), numa
adaptacéo do modelo de Prahalad e Hamel
(1990, p.12), um dos elementos considerados
no modelo de McGee e Prusak (1994), e a
consequente formalizacdo da estratégia de
atuacéo (Anexo 1).

Essa perspectiva concretiza a visualiza-
¢éo dos pontos fortes da empresa, apontados
na revisao do seu planejamento estratégico, o
gue possibilita a colocacéo dos outros elementos
da sua estratégia de atuacao (Anexo 2).

Segundo Passo: Definicao do mapa e grau
de relevancia das informacGes

Com vistas a construcgédo da definicdo do
mapa de informacdes externas estratégicas,
adotamos a mesma metodologia de levantamento
da estratégia de atuacao: reunides para
discussédo tipo “planejamento estratégico” e
aplicacdo de questionario, o que possibilitou-nos
aidentificacéo das necessidades de informacdes
externas, a partir da estratégia de atuacgéo
formalizada.
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Produtos Finais

(Descritos no Anexo 1)

Negoécio 1
Gestao Integrada de Docu-
mento, Informacao e Conheci-
mento.

Negécio 2
Mapeamento de
Redesenho
de Processos.

Produto Essencial
Projetos em Gestao da Documentacao, Informacao e do Conheci-
mento, desenvolvidos pelos colaboradores da Empresa.

Competéncia Essencial
Dominio da metodologia de tratamento de documentagéo, informa-
¢do e mapeamento de processos (manuais, fluxos e matrizes de
risco e de controle). Capacidade de concepc¢édo e de inovacao
tecnolégica, em todos os segmentos.

Figura 3. Perspectiva das Competéncias Essenciais da empresa estudada.

(Adaptado do modelo de Prahalad e Hamel (1990))

Procuramos analisar as necessidades de
informacdo vista sob dois aspectos:

« Quadro 1 — Frequéncia de utilizacdo e
busca de informacgdes

o Quadro 2 — Grau de relevancia da
informacao

Analise do Quadro 1: freqiiéncia de utiliza¢do e
busca de informacgdes

1) Ao analisarmos este quadro no geral,
foi-nos possivel diagnosticar que a média geral,
para a busca de informagdes, tanto em qualquer
fonte, como na Internet, é baixa e, em se tratando
de uma empresa focada em documentacéo,
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informacao e processos, esta € uma lacuna que
deve ser preenchida. Além disso, a Internet hoje
é fonte riquissima de informac@es, que ndo pode
ser desprezada;

2) constatamos que a procura por conhe-
cimento de novas tecnologias, é a Unica
informacédo coletada que apresenta uma
frequéncia média em relacdo as demais, em
ambas as situacdes (informacgdes coletadas em
qualquer fonte e coletadas via Internet). Ainda
assim, considerando que um dos pontos fortes
da empresa é a concentracao de produtos dife-
renciados oferecidos no mercado — metodologia
e tecnologia da informac&o (TI) —, produtos novos
para necessidades latentes do mercado,



devemos sempre estar atentos e criarmos
mecanismos de controle diario, pois em se
tratando de tecnologia, sua evolugao e
rotatividade (turn over) no mercado vem sendo
muito alta;

3) ter dominio da metodologia de trata-
mento de documentacdo, informacao e ma-
peamento de processos (considerado um ponto

INTELIGENCIA COMPETITIVA E INTERNET

forte da empresa), ndo basta, é preciso estar
sempre atento e conhecer novos fornecedores e
parceiros, que muito agregam ao negocio.
Entretanto, o indice de freqiiéncia de busca de
informacao de fornecedores e parceiros foi
pontuado e considerado baixo;

4) medidas do governo normalmente
afetam diretamente qualquer negadcio, principal-

Quadro 1. Frequéncia de utilizagdo e busca de informacdes.

Informacdes sobre

Entrevistados

FreqUéncia de busca em qualquer fonte

Frequéncia de busca na Internet
Entrevistados

1 2 3 4 5 Peso () 1 2 3 4 5 Peso (%)

Consumidores N N N E E 40 N N N E N 20
Concorrentes M N E E 70 M E E E E 110
Fornecedores M N E E N 70 M N E E N 70
Parceiros M N N E E 70 M N N E E 70
Clientes N E E E E 80 N E E E E 80
Treinamento de méo de obra N N N N N 0 N N E N N 20
Impacto ambiental N N N N N 0 N N N N N 0
Medidas do governo M E N N N 50 M E E N N 70
Legislagao M E E N N 70 M E E N E 90
Importacdo de matéria prima N N N N N 0 N N N N N
Exportagdo de produto acabado N N N N N 0 N N N N N 0
Méaquinas e equipamentos A N N N E 30 A E E N E 70
Comeércio Eletrénico N N N N E 20 N E E N E 60
Novas tecnologias M E E N M 100 M E E N M 100
Matéria-prima e outros insumos N N N N N 0 N N E N N 20
Congressos, seminarios e palestras N E N E E 60 N E E E E 80
Eventos, exposi¢des e feiras A E N E E 70 N E E E E 80
Financas (juros, taxas e cotacdes) S N N N E 60 S N N N E 60
Informacdes econdmicas sobre o M N N N N 30 M N N N N 30
setor
Estatisticas diversas N N N N E 20 N N E N E 40
Média 42 53,5

Tipo Peso Faixa Frequéncia
N = n&o utilizo/n&o procuro 0 0 Nenhuma
A = anualmente 10 1-50 Muito baixa
E = uso esporadico/ndo regular 20 51 -100 Baixa
M = mensalmente 30 101 - 150 Média
S =semanalmente 40 151 - 200 Alta
D = diariamente 50 201 - 250 muito alta

53

Transinformacdo, Campinas, 17(1):45-59, jan./abr., 2005



54

A.D.NADAES & M.E.N.BORGES

mente no que tange as medidas direcionadas
as areas de TI. Novamente o indice de frequiéncia
de busca por este tipo de informacgéo foi
considerado baixo;

5) j& o item referente a legislacao,
apresentou uma estatistica média, principal-
mente na fonte Interna;

6) no que tange a qualificacdo dos
trabalhadores da empresa, a participagdo em
congressos, seminarios, palestras, eventos e
outros, apresentou-se com uma freqiiéncia de
busca média. Porém, foi-nos possivel constatar
gue tal participacdo nao é sistematizada e/ou
mesmo geradora de novos conhecimentos e
agregacao de valor interno a organizacéao.
Isso enfatiza um dos pontos fracos apresentados
no planejamento — a diversidade de experiéncia
dificulta a definicao da atividade principal e dilui
as competéncias. Quais sdo as competéncias
essenciais e como compartilha-las? Este € um
processo com impacto na construcdo de uma
base sélida de conhecimento e na sua dissemi-
nacao em prol da organizacgéo.

Ao analisarmos os questionarios aplica-
dos, a luz do planejamento estratégico da
empresa, considerando os negdcios da mesma,
gue sdo: gestdo integrada de documento,
informacédo, conhecimento, mapeamento e
redesenho de processos, podemos constatar a
partir do quadro, o grau de relevancia da informa-
¢édo, conforme segue.

Analise do Quadro 2: Grau de relevancia da
informacao

1) Em primeira instancia, constatamos
gue, assim como o quadro anterior, a média geral
do grau de relevancia da informacéo encontrada
nas variadas fontes de informacao, € somente
média. O maior indice de relevancia se concentra
nas fontes internas da empresa (colegas de tra-
balho, colegas do mesmo nivel hierarquico; me-
morandos, circulares), seguidas do meio princi-
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pal, o meio tecnolégico (e-mails e memorandos,
circulares via rede interna de computador).

2) O graude relevancia atribuido as fontes
(portais corporativos, pesquisas em sites,
bibliotecas/centro de informagéo e servigos
externos de informacéo eletrdnica) atingiu a faixa
média. Entretanto, considerando tratar-se de uma
empresa de consultoria e prestacéo de servigcos
em gestdo da informacao e documentacao, tais
fontes, sob a 6tica do negécio, poderiam ser mais
exploradas.

3) Foi-nos possivel também verificar que
os veiculos impressos (papel) vao cedendo lugar
a midia eletr6nica, pois 0s mais altos graus de
relevancia apontam para os veiculos eletronicos.

Terceiro Passo: Definicdo dos mapas de fontes de
informacao estratégicas disponiveis na Internet
(Mapas estes que ndo foram apresen-tados neste
artigo)

A partir da visdo explicita da estratégia
de atuacdo da empresa pesquisada, foi-nos
possivel verificar as suas necessidades de
informacao e, conseqlientemente, configurar os
mapas de fontes de informacéo estratégica
disponiveis na Internet, que poderiam atender a
essas necessidades e iniciar o trabalho de
monitoragéo.

Quarto Passo: Defini¢ao de uma base de fontes na
Internet, com aplicacdo de agentes inteligentes
para o monitoramento (processo nao realizado neste
trabalho)

A definicdo da base de enderecos, com
a escolha do software e a sua modelagem, fica
a critério de cada organizacdo. O importante é
gue a base permita a aplicacéo de agentes no
monito-ramento de fontes de informacéo na
Internet, o que significa criar uma arquitetura
onde 0s agentes sdo programados para estarem
“alertas” as mudancas ocorridas nos sites
determinados numa base de enderecos, além
da funcao “alerta” via e-mail.



Quadro 2. Grau de relevancia da Informagéao.

INTELIGENCIA COMPETITIVA E INTERNET

Entrevistados

Fontes de informacao Relevancia
1 2 3 4 5 Peso (3

E-mails E E E R E 190 Alta
Portais Corporativos R R R D R 140 Média
Chats D T R D D 90 Baixa
Foéruns de discusséo D D D D E 120 Média
Pesquisas em sites D R R | E 130 Média
Mecanismos de busca E R R | E 150 Média
Jornais e revistas (em papel) D D D | R 100 Baixa
Jornais e revistas (em midia eletrénica) D D D | E 110 Média
Publicagdes governamentais | R R D E 130 Média
Radio e televisdo D D D | D 90 Baixa
Congressos, feiras e viagens R D D D E 130 Média
Superiores hierarquicos E R R R D 150 Média
Colegas de trabalho E R R R E 170 Alta
Colegas do mesmo nivel hierarquico E R R R E 170 Alta
Subordinados hierarquicos E R R R T 130 Média
Memorandos, circulares e relatérios internos (em papel) p D R 50 Muito Baixa
Memorandos, circulares e relatérios internos (rede inter- g R R R E 170 Alta
na de computadores)
Biblioteca/Centro de Informacao ou documentacgéao inter- R D R 140 Média
na I R 140 Média
Servigos externos de informagédo eletronica (base de
dados on-line, servigos de noticias on-line, grupos de
discussdo na Web, etc.) 131,57 Média
Média

Tipo Peso Faixa Relevancia
T = Totalmente irrelevante 0 0 Nenhuma
| = Irrelevante 10 1-50 Muito baixa
D = De alguma relevancia 20 51 - 100 Baixa
R = Relevante 30 101 - 150 Média
E = Extremamente relevante 40 151 - 200 Alta

CONSIDERAGCOES FINAIS

Com base no estudo de caso efetuado
numa empresa mineira do setor de consultoria e
prestacao de servicos em gestdo da informacéo
e documentacao, este trabalho foi desenvolvido

com vistas a responder as seguintes questdes:
Qual o valor das informac¢Bes na tomada de
decisao estratégica da empresa? Quais as
fontes de informacao utilizadas? Quais séo as
informag6es necessarias para os executivos de
nivel estratégico da empresa? Quais 0s recursos
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de monitoramento ambiental, agregacéo de valor
e dissemina¢do de informacgdo que a alta
administracéo possui para dar suporte a tomada
de decisao estratégica?

O problema considerado foi: como tornar
a Internet uma ferramenta efetiva para a inteli-
géncia competitiva? Elaborou-se este trabalho
com o0 objetivo de propor uma atividade de
inteligéncia competitiva utilizando a Internet
como ferramenta. Mais especificamente, busca-
-se formular os seguintes elementos: um modelo
conceitual para definir as etapas de formulagéo
de um processo de inteligéncia competitiva; um
modelo de formalizacéo da estratégia de atuacéo
da organiza¢do; um modelo de formalizacéo de
um mapa indicativo das fontes de informacao
externas; uma base de dados com os enderecos
das fontes de informacé&o na Internet; uma arqui-
tetura de agentes inteligentes vinculados a base
de enderecos definidos, como mecanismos de
monitoramento e alerta.

A colocacgédo desse problema partiu do
seguinte pressuposto: a Internet serve como
ambiente de informacao externa e como ferra-
menta, num processo de inteligéncia competitiva.
Esse pressuposto surge a partir das premissas
que compdem um quadro contextual para a
consideracao da relagdo: Internet — Inteligéncia
Competitiva. Os pontos principais que podemos
destacar sdo: informacao é um recurso estraté-
gico para as organizagdes; inovacao é um fator
determinante desse paradigma. Neste sentido,
a organizacdo deve estar atenta as mudancgas
do seu ambiente externo: a inteligéncia compe-
titiva € uma atividade fundamental para isso; a
Internet € um ambiente de informacao que pode
trazer oportunidades para as organizagdes. A
sua exploragéo para a busca de informacgfes
estratégicas e a utilizagdo das informacoes ai
obtidas, podem constituir vantagem competitiva
para as organizacdes.

a) Quanto a proposta

A proposta apresentada - processo de
inteligéncia competitiva com base na Internet - con-
siderou: 1) a estratégia de atuagao da organiza-

Transinformacdo, Campinas, 17(1):45-59, jan./abr., 2005

¢do pesquisada, 2) a definicdo das informacdes
estratégicas.

Esta foi uma importante questéo obser-
vada, que aliou os conceitos adotados a modelos
tedricos obtidos na fundamentacao teoérica.
A proposta resultou num processo de facil aplica-
¢do, operacional para qualquer organizagéo.
Esse processo se baseia nos pontos fundamen-
tais para a atuacao das organizagdes segundo
o paradigma atual, como ja colocado anterior-
mente.

Limitacoes e sugestoes

As limitagBes deste trabalho levam as
seguintes sugestdes e prendem-se aos
seguintes aspectos:

Quanto ao escopo: N&o foi contemplada
a andlise das informa¢des que vao gerar o
conhecimento externo.

- Limitacdes: o estudo ndo abrangeu o
processo de inteligéncia competitiva no seu todo.

- Sugestbes para estudos que comple-
tem o processo: realizar um estudo das técnicas
de analise das informacgdes provenientes da
Internet, para levar ao conhecimento externo;
dentro de uma organizacéo, realizar processos-
modelos [?] de como a informacgao se transforma
em conhecimento e leva a tomada de decisao, a
partir do processo de inteligéncia competitiva
considerando a Internet; realizar processos-
-modelos [?] de como introduzir e incorporar o
conceito de inteligéncia competitiva na Internet,
de forma a incorpora-lo a cultura organizacional
daempresa.

Quanto ao processo proposto, limitacdes
e sugestoes:

- Levantamento da estratégia de atuacgao:
sugerimos que este seja feito por meio de reunides
do tipo planejamento estratégico. (Para a elabo-
racao deste trabalho, 0 mesmo nao foi necessé-
rio, tendo em vista que o planejamento estratégico
da empresa pesquisada tinha sido realizado ha



bem pouco tempo). A sugestéo é que, para este
tipo de levantamento, envolva-se toda a organi-
zagdo ou representantes de todas as areas da
organizacao.

- Levantamento para a definicdo do
mapa informacional: sugerimos que a forma seja
a mesma utilizada no item anterior. (Para este
trabalho, optou-se pela aplicacéo de questionario
as pessoas consideradas estratégicas na
organizagao).

- Rotina de procedimento: este trabalho
ndo contemplou uma rotina de procedimentos,
que incluiria 0 acompanhamento do monitora-
mento efetuado pelos agentes inteligentes.
A sugestao é estabelecer rotinas que possam
acompanhar todo o processo. Isso, entretanto,
somente sera possivel, a partir da operaciona-
lizacdo do processo. Notar que este processo
devera ser diferente para cada organizacéo: o
acompanhamento das fontes de informacao; o
acompanhamento dos resultados do monitora-
mento pelos agentes inteligentes; a dissemi-
nacdo dos resultados aos interessados e o
acompanhamento do uso da informag&o.

- Mapa informacional: este trabalho ndo
apresentou a relacéo entre as fontes e as areas
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Anexo 1. Perspectiva das Competéncias Essenciais da Empresa.

Negocio 1: Gestao Integrada de Documento, Informa-
¢do e Conhecimento.

Negocio 2: Mapeamento e Redesenho de Processos.

Planejamento e implantagdo de projetos de organiza-
¢do da documentacdo arquivistica, bibliografica e
especial.

Definigdo do ciclo de vida da informagéo — Tabela de
Temporalidade Documental

Planejamento e implantacdo de projetos e tecnologia
de GED/WORKFLOW

Planejamento e implantagéo de projetos de organiza-
¢do da documentacéo eletrénica ndo estruturada

Terceirizacao in company de Centros de Documen-
tacdo e Bibliotecas

Auditoria de processos documentais

Levantamento e registro de processos organiza-
cionais.

Identificacdo dos registros documentais associados
aos processos

Otimizagédo e automagéao de processos organizacionais

Planejamento e implantacao de projetos e tecnologias
que possibilitem a associacdo de documentos e
registros aos processos organizacionais

Elaboracdo de matrizes de risco/controle

Elaboracdo de manuais de procedimento

Modelagem de processos e implantagdo de tecnologia
de fluxo de trabalho (workflow)

Defini¢cdo e implanta¢@o de tecnologias de processo
de redesenho de negdcios (BRP — Business Redesign
Process)

Defini¢cdo e implantagé@o de tecnologias voltadas para
0 gerenciamento de registros documentais e para a
verificacdo da aderéncia aos objetivos e metas do
negoécio (Record Management and Compliance)

Adaptado do modelo de Prahalad e Hamel (1990).
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Anexo 2. Elementos da estratégia de atuacdo da empresa.

Posicionamento
e Escopo

Governancia
(Estrutural/Administracao

Competéncias
Essenciais

Quais os produtos e servigos que oferece-
mos, e em que segmento de mercado?
Posicionamento

Estd baseado na diferenciagdo a partir da
competéncia essencial identificada

Pablico alvo: A sociedade nas suas diver-
sas formas de organizagdes, com destaque
para:

- Empresas com fins lucrativos

- Organizagdes publicas

- Organizagbes do terceiro setor

- Instituicdes de apoio e fomento empresarial
- Agentes regulatorios

- Centros de pesquisa

Produtos/Servigos

Produtos

- Planejamento e implantacdo de projetos de
organizagdo da documentacédo arquivistica,
bibliogréafica e especial.

Definicao do ciclo de vida da informacéao — Ta-
bela de Temporalidade Documental

Planejamento e implantagdo de projetos e
tecnologia de GED/WORKFLOW

Planejamento e implantagdo de projetos de
organizacao da documentacao eletrénica
ndo estruturada

Terceirizagdo de Centros de Documentagéo
e Bibliotecas dentro da empresa (in
company).

Auditoria de processos documentais
Levantamento e registro de processos orga-
nizacionais

Identificacdo dos registros documentais
associados aos processos

Otimizacdo e automacao de processos
organizacionais

Planejamento e implantagdo de projetos e
tecnologias que possibilitam a associagéo

de documentos e registros aos processos
organizacionais

- Elaboracao de matrizes de risco/controle

- Modelagem de processos e implantagédo de
tecnologia de workflow

- Definicdo e implantag@o de tecnologias de
BRP — Business Redesign Process
- Definicdo e implantagdo de tecnologias vol-

tadas para Record Management e
Compliance

Servigos
- Consultoria
- Planejamento estratégico de informagdes

- Mapeamento e analise de processos orga-
nizacionais

- Planejamento de sistemas de informacao

- Modelagem organizacional baseada em suas
competéncias essenciais

- Implantagé&o de novas tecnologias de gestédo

Como 0s recursos essenciais
deverdo ser gerenciados e
controlados?

Estrutura de atuacao

A empresa é formada por con-
sultores graduados e especiali-
zados, organizados a partir das
areas essenciais:

1) Gestéo integrada de do-
cumento, informacao e conhe-
cimento:

- Planejamento e implantagéo
de projetos

- Documentagéo e informagéo
- Tecnologia da informacgéao

- Gestdo de contetdo e por-
tais corporativos

Gestao do conhecimento

- Auditoria de processos do-
cumentais

2) Mapeamento e redesenho
de processos:

- Modelagem de processos e
implantacéo de tecnologia de
fluxo de trabalho (workflow)

- Planejamento e implantagéo
de projetos

- Definigdo e implantacdo de
tecnologia de BRP (Business
Redesign Process) e Record
Management e Compliance

A empresa tem, portanto, uma
atuacdo a partir da compe-
téncia essencial numa estrutu-
ra flexivel que se molda de
acordo com as demandas de
produtos e servigos.

As equipes de trabalho se mol-
dam de acordo com os projetos
e/ou demandas, dissolvendo-
se ao término e formando uma
nova configuracdo a partir de
um novo projeto e/ou deman-
das.

Administracéo

A estrutura de administragéo €

enxuta, sendo composta por:

- Trés sOcias proprietarias

- 160 colaboradores (consul-
tores, estagiarios, prestado-
res de servigo)

Que habilidades e conheci-
mentos representam nossos
pontos mais fortes e essen-
ciais ao nosso sucesso?

Competéncia essencial

Dominio da metodologia de
tratamento de documenta-
¢do, informagdo e mapea-
mento de processos (ma-
nuais, fluxos e matrizes de
risco e de controle). Capa-
cidade de concepcédo e de
inovacdo tecnolégica, em
todos os segmentos.

A formacdo dessa compe-
téncia ocorre a partir da
sinergia das competéncias
individuais dos integrantes
do grupo.

Perfil e atributos
- Multidisciplinaridad
- Estrutura flexivel

- Gestdo democratica e
participativa

- Polivaléncia e multifun-
cionalidade dos seus inte-
grantes

- Perspectiva da pratica da
sinergia

Produto essencial

Projetos em Gestao da Do-
cumentacao, Informagdo e
do Conhecimento, desenvol-
vidos pelos colaboradores
da Empresa.
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