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Resumo:

A Ciéncia da Informacao estuda as propriedades gerais, natureza, génese e efeitos
da informacédo. Para tal, vale-se de teorias e metodologias. A Técnica de Incidente
Critico adequa-se a estudos de usos e usuarios. Este trabalho mostra o uso da
técnica, adaptada a um referencial teérico de Monitoracao ambiental, em estudo de
uso da informacao externa para tomada de decisdo executiva. Descobriu-se que, no
setor de Informéatica de Belo Horizonte, o setor tecnolégico é o mais monitorado; o
papel gerencial predominante é o de Empreendedor; € o uso da informacéo foi para
novos produtos e novos negocios.
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Abstract:

Information Science studies the general properties, origins and effects of information.
To do so, it uses theories and methodologies. The Critical Incident Technique is
adequate for use of information studies and users. This research shows the use of
such technique, adapted to a theoretical framework of Environmental Scanning, to
observe the use of external information in an executive decision-making process. It
was found that the Technological sector was the most monitored; the most played
managerial role was that of the Entrepreneur; and information was used for new
products and businesses.
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1 INTRODUCAO

A Ciéncia da Informacdo (Cl) realiza estudos de necessidades
informacionais, processos de obtencédo, tratamento, armazenamento e comunicagao
da informacao, sistemas de informacdo e estudo de gerenciamento e uso da
mesma. Isto faz da Cl uma area préxima das tecnologias da informacéao e diversos
estudos apontam para o carater interdisciplinar, tecnolégico da Cl. A constituicao do
campo de pesquisa da Cl ndo pode prescindir de um objeto, problemas, teorias e
métodos de estudos (BELKIN; ODDY; BROOKS, 1982; LE COADIC, 1996b;
SARACEVIC, 1991; VICKERY:; VICKERY, 1989, entre outros).

Apresenta-se uma discussdo breve do campo da Cl, sua constituicao,
caracteristicas e necessidades. Dentre estas necessidades, destacamos as
metodologias de pesquisa. As caracteristicas especiais da informacéo e de seu uso
fazem da metodologia um fator de sucesso no avanco da pesquisa, e,
consequentemente, do campo da CI. A Técnica de Incidente Critico (CIT — Critical
Incident Technic) pode ser usada como uma metodologia de pesquisa que, aplicada
adequadamente, complementada com um referencial teérico e um modelo de
analise, pode servir aos propositos de uma pesquisa em Cl.Para exemplificar o uso
da técnica, apresentam-se os resultados de uma pesquisa caracteristica da éarea:
usa-se a CIT para investigar o uso de informacao externa pelos executivos de
informética para tomada de decisao.

2 A CIENCIA DA INFORMACAO

2.1 Origens, Caracteristicas, Composicao do Campo de pesquisa

A CI caracteriza-se por sua interdisciplinaridade, em particular com as
tecnologias da informacao e comunicagao, que impdem transformacgdes a sociedade
moderna em sociedade da informagdo e do conhecimento, e, finalmente, pela
participacao ativa e deliberada na evolugéao desta sociedade (LE COADIC, 1996a).

Podemos tracar as origens da Cl de diversas formas, mas € comum
enxerga-las como uma confluéncia de diversos fatores, entre eles as preocupacdes
crescentes com o volume de producdo de documentos na sociedade (a chamada

“explosao da informacéao”, ligada ao renascimento da ciéncia ap6s a Il Guerra). Este



aumento de volume de documentos gerou um esforgo posterior, a necessidade
social, historica e politica do registro e transmissdo do conhecimento, materializado
na forma de organizacdo, recuperacdao e uso dos documentos gerados. E,
finalmente, temos o surgimento de novas tecnologias, sobretudo as computacionais,
que permitiram uma aceleragdo na produgdo, armazenamento, tratamento e
disseminacdo do conhecimento gerado (PINHEIRO, 2002).

Estes aspectos constituem um dos primeiros paradigmas da area, o de
movimento da informacdo como um sistema de comunicagcdo humana® (MIKSA,
1986). Mais recentemente, Capurro (2003) teoriza que a CIl surgiu como um
paradigma fisico (de Shannon e Weaver, entre outros), seguido do paradigma
cognitivo (representado por BROOKES, 1980; BELKIN; ODDY; BROOKS, 1982,
entre outros) e pelo paradigma social (originado na obra de SHERA e representado
por CAPURRO, 2003; HJJRLAND, 2003, e outros).

Shera (1971) alerta que nao se trata nem de explosao, pois 0 aumento
crescente que se observa se apresenta linear, na direcdo de mecanismos de
cultura; nem se trata de informacdo, uma vez que € mais um crescimento
exponencial da producdo de papel. Aponta, entdo, que o caminho para tanto
conhecimento seria mais conhecimento sobre como usar o conhecimento que se
possui: 0 objetivo do conhecimento é facilitar o comportamento adaptativo.

Podemos entender que a logica que permeia esta idéia é a de que a ciéncia
e a tecnologia se juntam para compor os meios informacionais, que sao vitais para a
sociedade dada a crescente importancia da informacdo como insumo. Esta
importancia estratégica da informacao sera evidenciada a seguir, quando tratarmos
da Monitoracdo Ambiental (MA).

Inicialmente voltada para a organizacédo, tendo o livro como objeto de
estudo, passa-se para a informacdo, ou seja, de estudos praticos sobre
organizagdo. Em seguida, a CI se torna uma ciéncia social rigorosa que tem por
objeto de estudo as propriedades gerais da informagéo, assim como a sua natureza,
génese e efeitos, incluindo os processos e usos da informacdo e a criagdo de
sistemas de informacédo que possibilitam a obtencéo, tratamento, armazenamento,
comunicacado e uso da informacédo (LE COADIC, 1996b). Este objeto de estudo é

um vasto e complexo campo para pesquisa.



A CIl preocupa-se, entdo, em discutir um problema de um ser social que
procura a informacdo para resolver um problema; sua cientifizacao foi processada
por estudos cientificos inicialmente realizados por pesquisadores de outras areas,
como a psicologia, sociologia, economia e informatica, por exemplo, o que a torna
interdisciplinar por natureza.

O uso da informagédo serve para atender a uma necessidade, oriunda da
vida social, que leva uma pessoa a buscar informacao, talvez para resolver um
problema, ou atingir um objetivo especifico. Alguns autores advogam estudos para
uma necessidade de conhecimentos de informacédo e comunicacao para as grandes
configuracdes socioculturais, problematizando a informacéo pela complexidade dos
sistemas tecnoldgicos e econdémicos (GOMEZ, 2002).

2.2 Necessidades de Teorias e metodologias de pesquisa

A atribuicdo de status de campo cientifico a ClI sempre foi um assunto
controverso. A informagdo € conceituada em diversas disciplinas, de forma
estratificada. Epistemologicamente, encontra-se dificuldade em se estabelecer uma
base neutra em que se possa constituir o dominio do conhecimento a ser
pesquisado. Acrescenta-se a isso a necessidade de se fazer ciéncia baseada em
conceitos e teorias. Conforme visto anteriormente, a Cl vem passando por
constantes alteracdes de entendimentos de seus conceitos e abordagens. Gémez
(2001) detalha a epistemologia da Cl e propde novas formas de se entendé-la
(incluindo novas metodologias).

Wersig (1993) ecoa Shera (1971) ao se referir a “inundagao da informacao”;
o autor mostra que o ocorrido foi a mudanca do papel do conhecimento para
individuos, organizacdes e culturas. Observa-se esta mudanca de papel através da
despersonalizagdo do conhecimento, fato obtido pelas tecnologias de informacéao e
comunicacdo. Estes aspectos trazem um complicador: a falta da fonte do
conhecimento. Continuando, o autor se refere a fragmentacao do conhecimento e
as tecnologias da informacéo. O autor conclui que informacao é conhecimento para
acao, e propdée uma nova visdo da Cl, com novas estruturas conceituais, tedricas e

metodoldgicas.

? O outro seria o paradigma da biblioteca como uma instituicao social.



Este campo, o da Cl, que se configura em uma nova sociedade, necessita
de estruturas tedricas e metodolégicas adequadas as necessidades e aos
problemas de estudo. Wersig (1993, p.235) aponta para o desenvolvimento e uso de
métodos para “perspectivas internas, confrontagdo com conceitos mais amplos,
desenvolvimento de estratégias. [...]. De maneira geral, abordagens metodolbgicas
como estudos de casos e pesquisa social qualitativa se tornardo mais e mais
importantes”.

Hjerland (2000) discute o campo de Cl através das estratégias profissionais
(generalista, especialista, etc.); das disciplinas relacionadas (interdisciplinar por
natureza: computacdo, comunicacao, psicologia, etc.); das afiliacées institucionais;
das teorias (e.g. teoria de sujeitos de Ranganathan), dos modelos (e.g. modelo de
dominio, de sistema, de usuario, etc.); das abordagens e dos métodos de pesquisa.
Quanto aos métodos de pesquisa, o0 autor cita entrevistas, “think aloud”, entre
outros. Difere método de metodologia, que se preocupa com problemas da filosofia
das ciéncias.

Estes aspectos nos levam a considerar a discussao mais detalhada da CIT

como adequada a pesquisa em ClI.

3 TECNICA DE INCIDENTE CRITICO

A CIT foi desenvolvida por Flanagan em 1947 no American Institute for
Research, onde foi usada para determinar requisitos criticos para o trabalho de
pilotos, cientistas etc (FLANAGAN, 1954). O autor descreveu a técnica como um
conjunto de procedimentos usados para coletar observagdes de comportamento
humano, que seriam, em torno, usados para resolver problemas e gerar teorias
psicoldgicas.

A técnica pode ser estendida para o entendimento de comportamento
humano para resolver problemas, para as necessidades de um sistema, por
exemplo, o que a torna bastante util em estudos de usuérios e usos da informacao.
Neste caso, considera-se a técnica como um conjunto flexivel de procedimentos que
podem ser adaptados para atender a necessidade de pesquisa especifica (0 que
pode ser obtido, por exemplo, ao se adequar a técnica ao referencial teérico e a
metodologia do estudo).

Um incidente refere-se a



qualquer atividade humana observavel, que seja suficientemente
completa em si mesma para permitir inferéncias e previsdes [...] e,
para ser ’critico’, o incidente deve ocorrer em uma situagdo onde o
objetivo ou intencdo do ato seja claro para o observador, e onde as
suas consequéncias sejam suficientemente definidas de maneira a
deixar pouca duvida no que se refere a seus efeitos (FLANAGAN,
1954, p.327).

Flanagan identificou 5 (cinco) passos envolvidos na técnica:

1 - Determinar o objetivo geral do estudo (i.e. uma descricdo do tépico de
pesquisa). Esta descricdo ndo precisa ser complexa, mas deve ser clara o suficiente
para permitir uma posterior andlise. Por exemplo, no caso deste estudo: o uso da
informacao externa para tomada de decisao executiva. Este passo é essencial para
o planejamento e a avaliacao do estudo.

2 - O segundo passo é planejar e especificar como incidentes factuais, em
consonancia com o objetivo do estudo, serao coletados. Neste estudo: como
um incidente externo trouxe informacao, e como esta informacéao foi usada em uma
nova acao, uma mudanca de curso ou acao da empresa.

3 - O terceiro passo € a coleta propriamente dita dos dados. Neste estudo, a
coleta foi feita em uma entrevista presencial focada na MA. Define-se se o evento
sera observado diretamente (em tempo real) ou recontado de memoria. Considera-
se o0 periodo de coleta: vez Unica, como no nosso estudo em que queriamos
observar o comportamento de um executivo de uma empresa na obtencéo e uso de
informacao externa para tomada de decisédo; ou durante um determinado periodo,
semanal, por exemplo, para observar uma tendéncia. Como caracteristica comum, o
autor sugere que o incidente tem que ser objetivo, para que possa ser valido; e
define objetividade como “a tendéncia para um numero de observadores
independentes reportarem o mesmo incidente” (FLANAGAN, 1954, p.327). Esta
definicdo pode n&o se aplicar a todos o0s casos, no entanto, uma vez que o incidente
pode ser particular e especifico. Nao existe uma regra sobre a quantidade de dados
que se deve coletar. A validade do incidente critico, neste estudo, é a sua propria
existéncia: ele € um fato que alterou o rumo da empresa, ou gerou uma nova acao,

sendo, portanto, vital em si.



4 - O quarto passo é analisar os dados. A andlise deve ser sumarizada e descrita
de maneira eficiente e pratica. No nosso caso, a CIT foi usada dentro de uma
metodologia de estudo de uso de informagéao, prevendo, portanto, um “framework”
de conceitos a serem analisados. Este “framework” nos permitiu formular as
categorias observaveis, para constituir uma massa de conhecimento.

5 - O quinto e ultimo passo é interpretar os dados com base no referencial

tedrico adotado pela metodologia.

A CIT foca em um incidente considerado importante, nos caminhos que o
antecederam e nas conseqiiéncias decorridas do mesmo. E uma técnica bastante
usada em estudos de necessidades, por exemplo para a definicdo de requisitos de
sistemas (CARROLL et al., 1993); também se mostrou adequada a estudos de
comportamento de busca de informacgao, e tem sido aplicada em estudos de usos e
necessidades de informacdao (AGUILAR, 1967; KEEGAN, 1974; MARTYN;
LANCASTER, 1981 apud AUSTER; CHOO, 1993).

A Técnica se presta a analisar seqliiéncias completas de aquisicao e uso de
informacao, no caso especifico deste estudo, de informacao do ambiente externo; a
técnica também auxilia no entendimento de alguns dos aspectos cognitivos deste

processo.
4 MODELO CONCEITUAL — MONITORAGCAO AMBIENTAL

A informagédo assume papel central nas organizagdes da nova sociedade,
objeto de estudo da Cl. Véarios autores apontam para uma mudang¢a no regime de
acumulacao de capital, no qual a informacéao é elevada ao status de bem, que agora
€ produzido, difundido, consumido. (CASTELLS, 2003; DRUCKER, 2000, entre
outros)

A eficiéncia econbmica, por exemplo, agora é medida ndo mais na
maximizacdo da producao (volume) de bens materiais; mas consiste em reduzir a
massa de informacao coletada, por meio de uma selecao inteligente, trabalho este
que ja é realizado pelos sistemas de informacdo. Neste contexto, a informacao
torna-se cada vez mais necessdria para a realizacdo de trabalho. A informacgéo é
considerada um recurso de grande valia (HENRIQUE; BARBOSA, 2005;
CRONIN,1990, entre outros).



Acrescente-se que, neste ambiente cada vez mais complexo, a informacao
de que as organizacbes precisam para tomar decisbes nem sempre estao
disponiveis e, quando obtidas, encontram-se de forma fragmentada, ndo-analisada,
sem critério. Uma das formas de se obter as informagcdes das quais as empresas
necessitam € denominada Monitoracdo Ambiental (MA), que pode ser conceituada
como a: “busca de informacdo sobre eventos e relacionamentos no ambiente
externo de uma empresa, 0 conhecimento das quais ira auxiliar os executivos
principais na tarefa de definir a futura linha de acdo da empresa” (AGUILAR,1967,
p.01).

Segundo Barbosa (1997), podemos entender que as empresas Ssao

entidades que processam informagao e esse processo orienta a

[...] acdo gerencial no sentido de buscar o desenvolvimento de
mecanismos de captagao, sistematizagdo, armazenamento e uso de
informagao que possam assegurar sobrevivéncia e desenvolvimento
da organizagdo em ambientes complexos e instaveis (BARBOSA,
1997, p.44).

As empresas podem se valer entdo da MA para obter informacao que
poderdo se configurar em vantagem competitiva, uma vez que elas dependem de
dados sobre a concorréncia e 0 seu contexto ou ambiente externo para formular
estratégias competitivas que as permitam sobreviver (PORTER, 1986).

A MA orienta o processo de planejamento estratégico da empresa; contudo,
o ambiente externo é complexo e dindmico; as fontes de informagdes sdo as mais
diversas; as informacdes sobre eventos externos sdao ambiguas, 0 que causa
incertezas. Em suma, as dificuldades para se realizar o processo sdo muitas
(AUSTER; CHOO, 1993).

Estas e outras questoes de MA e consequientes necessidades de pesquisa
tém sido estudadas nas ultimas décadas. O foco da Monitoracao se da nos setores
de mercado, com foco no cliente, na tecnologia, etc. sendo considerados os mais
importantes, os mais dinamicos e os mais monitorados, conforme Barbosa (1997,
2002), Guimaraes (2006) entre outros. De acordo com Auster e Choo (1993, 1994),
as fontes preferidas sao as pessoais, com a Internet ganhando proeminéncia em
estudos mais recentes, como o de Guimaraes (2006). Além destas questdes, as
formas de Monitoragdo, o profissional envolvido e outras sdo objeto de diversos
estudos.



Este trabalho propde-se a examinar, a partir da técnica CIT, o uso da
informacao externa obtida por executivos de informatica na tomada de decisao.
Levaremos em conta, além dos aspectos usados nas pesquisas citadas
anteriormente, o Ambiente Externo, as Acdes de Informacéo, os Papéis de Decisao
Gerencial e 0 uso dado a informacgéo obtida:

4.1 Ambiente Externo

O ambiente externo é fonte de recursos (financeiros, humanos, etc.), e de
variacdo, 0 que promove a sobrevivéncia (ou nao) por selegcao natural. A
organizacdo que nao conseguir obter informacao corre risco de perecimento.
Barbosa (2002), entre outros, enumera uma série de componentes do ambiente
organizacional externo, os setores: Setor Cliente, que pode ter novas
necessidades, novos mercados, enfim, novas acdées que, por sua vez, também
geram na empresa uma reagao ao fato; Setor Concorréncia, que seriam as demais
empresas competidoras no mercado; Setor Econdémico, que sao os fatores
relacionados a economia em geral; Setor Regulatorio, representados pelos
organismos de classe e pelo governo, que, ao estabelecer novas regras, legislacao,
procedimentos, também faz com que a empresa tenha necessidade de se adequar;
Setor Tecnologia, que pode trazer um novo equipamento, ou sistema, ou processo,
ou produto, em suma, uma inovagdo, que venha a alterar a maneira como a
empresa deva agir; Setor Socio-Cultural, que representa a sociedade em suas
demandas, tendéncias, etc.

Ou seja, a empresa se insere em um ambiente externo que pode ser
analisado por setores, de cuja monitoracdo as empresas podem se valer para obter

informacgao para tomada de deciséo, que traga ganho competitivo.

4.2 Modalidades e sujeitos das acoes de informacao

Gobémez (2003) apresenta 3 (trés) modalidades de manifestacdo de uma
acao de informacao:
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1 — Acao de informacao de mediacao — atrela-se a agcao aos fins de uma outra; os
atores sao Sujeitos Sociais Funcionais; as atividades sao Sociais Mdltiplas; e é
usada para transformar o mundo social ou natural.

2 — Acao de informacao formativa — a acao é orientada a informagdo nao como
um meio mas como sua finalizagdo; os atores sédo Sujeitos Sociais
Experimentadores; as atividades sdo de Inovacao; e é usada para transformar o
conhecimento para transformar o mundo.

3 — Acao de informacao relacional — tem como finalidade intervir numa outra agao
de informacdo; os atores sdo Sujeitos Sociais Articuladores e Reflexivos; as
atividades sado Sociais de Monitoramento, Controle e Coordenacéao; e é usada para

transformar a informagéao e a comunicacao que orientam o agir coletivo.
4.3 Papéis de decisao gerencial

Mitzenberg (1973) propde um modelo de uso de informagédo que contempla
a informacgéo obtida do ambiente externo, de diversas fontes. O gerente Monitor da
Informacao: Procura e recebe informagbes de diversas fontes para entendimento
da organizacdo e seu ambiente. Combinado com o cargo que exerce, ele pode
exercer quatro papéis de decisdo: Empreendedor: Inicia-se projetos de melhoria,
como novo negocio, novo produto, explorar uma nova oportunidade ou resolver um
problema. Alocador de Recursos: Controla-se a distribuicao de recursos, incluindo
os tecnoldgicos e informacionais.

Gerente de Situacoes Extraordinarias: Lida-se com eventos inesperados
mas importantes. Negociador: Lida-se com grandes negociagcdes com outras

organizacdes ou individuos.

5 PESQUISA: USO DA INFORMACAO EXTERNA PARA TOMADA DE
DECISAO EXECUTIVA

5.1 Universo de Pesquisa

A pesquisa foi realizada com 8 empresas do setor de Informatica e
comunicacao de Belo Horizonte que citaram um Incidente Critico que representasse

um uso recente de informagao externa para tomada de decisao.
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Os respondentes desta pesquisa tém em comum o fato de serem
executivos, empresarios e/ou gerentes de empresas de informatica de Belo
Horizonte. Eles possuem formacao superior completa, nos cursos de Engenharia
Elétrica, Administracao e Informatica. A média de tempo de servico foi de 14 anos.

Estas empresas foram extraidas do universo de pesquisa da FUNDACAO
JOAO PINHEIRO (2006), que realizou um amplo estudo, com 258 micros e
pequenas empresas, e 30 grandes empresas, € centenas de usuarios, estudantes e
demais pessoas envolvidas na area. Este estudo mostrou que o numero de
profissionais subiu 58% em relacdo ao periodo 2003-2004, passando a empregar
aproximadamente 15.000 pessoas.

O estudo da FUNDACAO JOAO PINHEIRO (2006) encontrou que 1.300
empresas atuam no setor de software e servico, sendo que 61% destas se dedicam
a servicos relacionados a Internet. Constatou-se que 55% delas ja4 estdo no
mercado ha mais de 5 anos, e que 15% foram criadas no ultimo ano. O faturamento
conjunto destas empresas foi de quase R$ 1 bilhdo. Quanto aos profissionais que
atuam nessas empresas, 45% possuem no minimo formacao superior completa,
alguns com especializacao, mestrado e doutorado. Estes profissionais possuem
formacdo bem diversificada, sendo a maior parte proveniente dos cursos de
informética (ciéncia da computacdo, sistemas de computagcdo), engenharia e

administracao.

5.2 Metodologia

Guimaraes (2006) realizou uma pesquisa exploratéria desenvolvida com o
objetivo de proporcionar visdo geral acerca de uso da informacao externa pelas
empresas. Este tipo de pesquisa € realizado especialmente quando o tema
escolhido é pouco explorado e torna-se dificil sobre ele formular hipéteses precisas
e operacionalizaveis. Segundo Ariboni e Perito (2003) a pesquisa exploratdria serve
ao propésito de desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e idéias, com vistas
na formulacao de problemas de estudo mais precisos ou hipéteses pesquisaveis
para estudos posteriores. Os resultados de uma pesquisa qualitativa descritiva
podem nos fornecer um conhecimento maior sobre, se e como a MA é feita nas

empresas de informatica de Belo Horizonte.
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O formato da entrevista foi baseado em entrevista focada descritos por
Merton e Kendall (1956) e Judd et al. (1991) apud Choo (1993) como sendo um tipo
de entrevista em que o entrevistado toma conhecimento prévio dos aspectos a
serem discutidos.

Aguilar (1967) apud Barbosa (1997) aponta que a mudanc¢a no ambiente
externo gera necessidade de obtencdo de informacdes sobre eventos, as quais
comporiam o processo de tomada de decisdo. (Incidente Critico). Em seguida,
utilizou-se da mesma técnica usada por Auster e Choo (1993), a saber, a de Critical
Incident Technique (CIT - Técnica de Incidente Critico) apresentada anteriormente.
Neste momento foi pedido ao entrevistado que narrasse um “incidente” que tivesse

tido impacto sobre ele, suas acdes, empresa, etc.

O ‘Incidente’ a ser estudado deve ser completo, recente, com
consequéncias claras [...] Em resumo, as entrevistas pessoais séo
desenvolvidas para focar a discussdo em incidentes criticos de
aquisicao e uso de informagdo ambiental. Especificamente, cada
entrevistado relata um incidente critico de recebimento de
informacdo sobre o ambiente externo em resposta a seguinte
questdo: Por favor tente se lembrar de um incidente recente no qual
vocé recebeu informagéo sobre um evento especifico ou tendéncia
no ambiente externo — informagédo que levou vocé ou a empresa a
uma nova iniciativa, ou mudanca de dire¢cdo, ou a alguma acao
significativa. Por favor descreva o incidente em detalhes suficientes
para que eu possa visualizar a situagao.

Perguntas foram usadas para incentivar o entrevistado a descrever o
substrato da informacéo recebida, o problema a que ela se enderecava, as fontes
de informagédo, como a informacao foi usada e qual o resultado final do processo”
(AUSTER; CHOO, 1993, p.610).

Pretende-se, com esta técnica, obter do entrevistado o papel que um evento

externo teve no uso de informacao no processo decisério.

6 RESULTADOS DA PESQUISA

O Quadro 1 apresenta os dados que caracterizam os profissionais

participantes desta pesquisa.



EMPRESAS PERFIL DOS PARTICIPANTES
Empresa Porte Idade (anos) | Tempo de Funcao | Formacao
atuacao

P1 Pequena 27 2 Empreend. | B. C. C.

P2 Pequena 36 8 Diretora B. E.E.
Mktg

P3 Pequena 45 15 Empreend. | B.E.E.

P4 Média 46 16 Diretora M. C.C.
Proj.

G1 Grande 46 18 Diretor M.C.C.

G2 Grande 50 30 Diretor M.E.E.

G3 Grande 46 12 Empreend. | B.E.E.

G4 Grande 50 14 Diretor B.Adm.
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Quadro 1 — Perfil dos entrevistados. (B. Bacharelado) (M. Mestrado) (C.C. Ciéncia da
Computagao) (E.E. Engenharia Elétrica) (Adm. Administracao).

Incidente 1 — “A origem da nossa empresa foi assim: tinhamos, como alunos, de
fazer um trabalho para a disciplina de Engenharia de Software. Ao mesmo tempo,
como participantes, éramos do circuito mineiro de Rally de Jipe. Um dos problemas
do Rally era o controle das informacdes das provas. Juntamos as duas
necessidades e fizemos um sistema de informacdo, que controla desde a
cronometragem, passando pelo ranking, etc. Este produto foi superbem aceito por
todos os organizadores de Rally’s do Brasil, e foi o que impulsionou nossa empresa.
Agora temos que correr atras de outros produtos e servigcos”. (P1).

Neste incidente critico, o surgimento mesmo da empresa foi a partir da
necessidade existente no ambiente externo. Coincidente com o referencial teorico,
que diz que o ambiente externo é fonte de recursos.

Setor Monitorado: O Cliente foi o setor monitorado. Fonte de Informacao
usada: O Cliente também foi a fonte de informagédo usada para obter a informacgéao.
Modo Acao: A acao de informacéo foi formativa, para inovagao, criagdo de um novo
produto e empresa. Papel Gerencial: O papel gerencial foi 0 de Empreendedor, na
criacdo de uma nova empresa. Uso da Informacdo: A informacao foi usada

diretamente na produg¢do de um novo produto, de uma nova empresa.

Incidente 2 — “Isto acontece sempre, por exemplo, quando vemos um anuncio de
uma empresa que vai se instalar, e que possa a vir a precisar de nossos produtos e
servigos, ou de uma concorréncia publica”. (P2)
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A empresa estd antenada no setor em que atua, e uma novidade € o sinal
de busca por novas informagdes e por acdo, em conformidade, novamente, com o
referencial teorico.

Setor Monitorado: Os setores Cliente e Tecnolégico foram os setores
monitorados. Fonte de Informacao usada: A fonte documental externa (andncio)
foi a fonte de informagao usada para obter a informacao. O Edital também foi citado.
Modo Acao: A acado de informacao foi relacional, para coordenar a agdo da
empresa no atendimento aos clientes. Papel Gerencial: O papel gerencial foi o de
Empreendedor, na obtengdo de novo negécio. Uso da Informacao: A informacao
foi usada diretamente na producdo de um novo servico, no contato com uma nova

empresa, para um novo negécio.

Incidente 3 — “Sou Engenheira, e trabalho com sistemas informatizados de
impressao. Tenho conhecimento pratico da importancia do controle de documentos,
principalmente os de cunho técnico, como plantas, por exemplo. Em uma palestra
sobre um produto de gerenciamento de documentos, descobri um novo produto que
serviria para processar o gerenciamento de documentos dos meus clientes. O
processo se chama GED (Gerenciamento Eletrénico de Documentos), e tornou-se
tdo importante no meu faturamento que abri uma nova empresa s6 para cuidar
deste setor”. (P3).

Observa-se que o incidente critico ocorreu em um processo ativo de busca
de informacao, a saber a participacdo em um evento técnico, e o uso foi direto e
impactante, uma vez que gerou um novo produto, servico e mesmo uma nova
empresa, focada nestes novos produtos e servigos.

Setor Monitorado: O setores Concorréncia e o Tecnoldgico foram os
setores monitorados. Fonte de Informacao usada: A fonte externa, na forma de
Evento, foi a fonte de informacdo usada para obter a informacdo. Modo Acao: A
acao de informacgéao foi formativa, para gerar um novo produto, servico e empresa.
Papel Gerencial: O papel gerencial foi 0 de Empreendedor, na obtencao de novo
negocio. Uso da Informacao: A informacéao foi usada diretamente na producao de

um NOVOo Servigo, em uma nova empresa.

Incidente 4 — “Divulgacao de informacodes de fraudes bancarias através de grupo de
interesse Febraban.” (P4)
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Neste incidente critico, a entrevistada ndo explicitou a acdo tomada pela
empresa causada pela informacdo obtida. Mas ficou claro que foi uma acéao
estratégica de prevencao da fraude divulgada. O uso da informacéo gerou uma acao
direta na forma de um novo produto contra uma ameaca do ambiente externo.

Setor Monitorado: O proprio setor foi o setor monitorado. Fonte de
Informacao usada: A fonte externa, na forma de Evento de classe, foi a fonte de
informacao usada para obter a informagdo. Modo Acao: A agao de informagéao foi
de mediacédo. Papel Gerencial: O papel gerencial foi o de Gerenciador de Eventos
Extraordinarios, uma vez que se obteve informacdo sobre algo inesperado, mas
importante por ser prejudicial, que exigiu medidas de prevencao por parte da
empresa. Uso da Informacao: A informacgéo foi usada diretamente na producao de

um novo mecanismo de protecao do negdcio da empresa.

Incidente 5 — “A [...] esta constantemente promovendo mudancas, portanto, é dificil
citar uma[...]” (G1)

Embora ndo se tenha explicitado como, que tipo de mudancas séo
realizadas, esta resposta deixa claro a interpretacdo que a monitoracdo e o
entendimento de eventos e informagdes externas sdo importantes e constantemente
usadas pelas empresas na promocao de mudancas. No que se refere ao modelo de
analise desta pesquisa, o Incidente Critico se caracteriza pela ndo-materializacéo, o
que dificulta uma anélise mais precisa, e sim uma analise aproximativa:

Setor Monitorado: Uma interpretacao livre desta resposta é a de que todos
os setores sdo monitorados. Fonte de Informacao usada: As fontes de informacao
podem ser entendidas como as mais diversas. Modo Acao: A acao de informacao
que parece ser a mais predominante € a relacional. Papel Gerencial: O papel
gerencial foi o mais dificil de se determinar. Talvez o de Empreendedor, uma vez
que se faz alusdo a mudancas. Uso da Informacao: A informacdo foi usada

diretamente na producao de mudancas, de novos produtos e servicos.

Incidente 6 — “A [...] sempre busca novas tecnologias para que possa oferecer ao
publico o melhor servico. Por exemplo, um projeto que sempre deu trabalho é o de
levar esses servicos as cidades do interior. Entdo, estamos em constante busca por
novidades de redes, acesso, satélites, etc.”. (G2)
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Observa-se que, a demanda por novos produtos e servigos faz com que a
empresa va ao ambiente externo em busca de respostas. Isto coincide com o
referencial teorico, que diz que o ambiente externo é fonte de recursos e informacéao
para ser usada para diminuir incerteza.

Setor Monitorado: O setor Tecnoldgico foi o setor monitorado. Fonte de
Informacao usada: A fonte externa foi a fonte de informagédo usada para obter a
informacdo. Modo Acao: A acao de informagao foi relacional. Papel Gerencial: O
papel gerencial foi o de Empreendedor. Uso da Informacao: A informacao foi

usada diretamente na producao de novos produtos e servigos para o Cliente.

Incidente 7 — “(G3) Oportunidade > Oracle - “As necessidades basicas das
empresas na sociedade da informacao: Presenca na web; Servigos.Inteligéncia de
Negocios; Produtos de colaboracdo (que permitam a coleta, a interpretacdo, a
disseminacao, e uso da informacgéo).” (G3)

O entrevistado, em face a um evento externo, um congresso, constatou a
participacdo crescente de um produto, um banco de dados, e perseguiu esta
oportunidade percebida, tornando-se parceiro da empresa fabricante do Banco de
Dados. Interessante notar a importancia estratégica e de sobrevivéncia da
Inteligéncia competitiva, sob diversas formas, inclusive a Monitoragdo Ambiental,
que foi atribuida pela empresa; citando mesmo a Monitoracdo Ambiental como
sendo uma das necessidades basicas das empresas na sociedade da informagéo.

Setor Monitorado: O proprio setor foi 0 setor monitorado, assim como o
setor Tecnologico. Fonte de Informacao usada: A fonte externa, na forma de
Evento de classe, foi a fonte de informagdo usada para obter a informacao. Modo
Acao: A acao de informacao foi formativa. Papel Gerencial: O papel gerencial foi o
de Empreendedor, na geracdo de uma nova parceria de negécios. Uso da
Informacao: A informacao foi usada diretamente na produgcao de um novo negocio

para a empresa.

Incidente 8 — “As areas ou produtos que cuidam hoje de assuntos e sistemas
ligados a segurancga da informag¢ao nas empresas tém tomado propor¢des cada vez
maiores. Pois com o intenso uso da Internet e com os recursos tecnolégicos
disponiveis atualmente podem tornar as empresas e suas informagdes altamente
vulneraveis. Este movimento obriga a minha empresa a buscar cada vez mais
recursos e produtos para que possamos prestar servicos de avaliacdo e
monitoracdo de ambientes informatizados e informagdes livres de acessos nao
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autorizados. Em face disso, tivemos que buscar produtos no mercado relacionados
a seguranga em empresas que nao eram nossas parceiras. Buscamos por novos
fornecedores, com produtos que atendessem as nossas necessidades e aos
servicos que podemos prestar aos nossos clientes.” (G4)

A complexidade do ambiente gerou este movimento de busca de informacéao
externa, que, mais uma vez, teve uso direto e impactante na forma como a empresa
atende as suas necessidades.

Setor Monitorado: O proprio setor foi o setor monitorado, assim como o
setor Tecnoldgico e o setor Concorréncia. Fonte de Informacao usada: A fonte
Internet foi a fonte de informagédo usada para obter a informacdo. Modo Acao: A
acao de informagéo foi formativa e relacional. Papel Gerencial: O papel gerencial
foi o de Empreendedor, na geragdo de um novo produto. Uso da Informacao: A

informacao foi usada diretamente na produgéo de um novo negécio para a empresa.

7 ANALISES E DISCUSSOES

O objetivo desta pesquisa foi obter o comportamento do executivo na
obtencédo de informacédo de evento externo e o uso desta informacao no processo
decisério. A Técnica de Incidente Critico, combinada com um modelo de analise
especifico para o problema em questdo, permitiu a observacdo de achados
interessantes.

Quanto aos setores monitorados, 54% das respostas consideraram o setor
Tecnologia como sendo o mais monitorado. Em seguida, 18% das respostas
consideraram os setores Cliente e Concorréncia. Um dos entrevistados citou todos
0s setores como sendo monitorados.

Quanto as fontes usadas para obtencao da informacgéo, 66% das respostas
foram fontes documentais externas e eventos. O Cliente como fonte, as fontes
diversas e a Internet foram mencionadas apenas um vez.

Os modos de Acéao Informacional relacional e formativo empataram com
44% das respostas, e 0 modo de acao mediacédo obteve uma citacao.

Quanto ao papel gerencial, 87% foi o de Empreendedor. Isto se explica pelo
profissional entrevistado, que é o criador da empresas pequenas, e executivo no
caso das empresas grandes. O papel de gerenciador de evento extraordinario teve

uma citagao.



18

A informacgdo foi usada diretamente no negécio, com 54% das respostas
citando a criacdo de um novo produto ou servico. 27% das respostas se referiram a
criagdo de um novo negdécio, € 18% criaram uma nova empresa a partir da

informacao obtida de um evento externo.

8 CONCLUSAO

Avaliando os resultados foi possivel constatar a validade do uso da Técnica
de Incidente Critico, inserida em um referencial teérico apropriado, e adaptada a
necessidade da pesquisa. O uso da técnica permitiu obter achados importantes
sobre o comportamento de uso da informacao externa obtida por executivos de
informatica de Belo Horizonte em processos de tomada de decisdo. Entre outros
resultados, predomina a monitoracdao do setor Tecnoldgico; a internet e fontes
externas sdo as mais usadas; destaca-se o papel empreendedor; € 0 uso da

informacao diretamente no negdcio, gerando novo produto ou servigo.
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