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Resumo

Apresenta a proposta de um processo de inteligéncia
competitiva (IC) na Internet, utilizando agentes inteligentes na
tarefa de monitoramento de fontes de informag&o disponiveis
na rede. O processo foi aplicado como projeto-piloto no
Nucleo de Estudos em Inovagdo, Gestdo e Tecnologia de
Informacéo (IGTI) da Universidade Federal de Santa Catarina.
Em seguida, foi verificada a aplicabilidade em mais trés
estudos de caso. Pode-se afirmar que, pelos casos estudados,
foi possivel vislumbrar a possibilidade efetiva de utilizagdo do
processo proposto em diferentes tipos de organizagbes. Os
resultados ainda confirmam, como proposta, a necessidade de
formalizagdo do uso da informagdo e do processo de gestédo
da informagdo nas organizagbes, bem como a automagao do
processo por meio de agentes inteligentes.
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Competitive intelligence in the internet:
an intelligent agents based process

Abstract

This paper proposes a competitive intelligence process (Cl)
in the Internet based on inteligent agents. These agents are
responsible for monitoring, gathering and filtering information
sources, which are strategic to one organization. The process
was applied to a pilot case study at the Nucleo de Estudos em
Inovagdo, Gestdo e Tecnologia de Informacao - IGTI da
Universidade Federal de Santa Catarina (Production
Engineering Graduate Program, Federal University of Santa
Catarina). After that it was verified on three case studies in
the following organizations. As a conclusion, it is possible to
say that the proposed model can be applied to different
organizations. Furthermore, the results clearly show the need
to formalize the information gathering and management
process in organizations, besides the need to automatize it
by using intelligent agents in order to make its operation
feasible to the organizations.
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INTRODUCAO

O objetivo deste artigo é apresentar a proposta de um
processo de inteligéncia competitiva (IC) na Internet
que aplica agentes inteligentes na tarefa de
monitoramento das fontes de informacio consideradas
estratégicas por organizacdes de qualquer tipo, que estio
disponiveis na rede. A utilizacio de agentes inteligentes
visa a otimizacio do processo de IC.

O processo foi testado em quatro estudos de caso: um
projeto piloto no Nucleo de Estudos em Inovacio, Gestio
e Tecnologia de Informacio (IGTI), vinculado ao
Programa de Pés-Graduacio em Engenharia de Producio
da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), na
Digitro Tecnologia Ltda., empresa catarinense da 4rea
de telecomunicacdes, na Associacio Catarinense de
Empresas de Tecnologia (Acate); e no Laboratério de
Controle de Processos (LTC), vinculado ao Departamento
de Engenharia Quimica da UFSC.

JUSTIFICATIVA

A proposta considerou como premissa o ambiente
mundial atual, que deve ser observado pelas organizacgdes,
cujo panorama pode ser sucintamente retratado nas
seguintes afirmacoes:

- a humanidade atravessa uma fase de transicio em que
estio ocorrendo profundas transformacdes em estruturas
estabelecidas. Um novo paradigma de atuacio vem se
impondo as organizacdes, que tém como fundamentos os
fatores inter-relacionados de inovacio e competitividade;

- informacio é recurso estratégico desse novo paradigma,
e as organizacdes devem se moldar a partir dessa
perspectiva;

* Inicialmente apresentado como tese, com o titulo “Inteligéncia
competitiva na Internet: proposta de um processo”, ao Programa de
Pos-Graduacio em Engenharia de Producio da Universidade Federal
de Santa Catarina, sob orientacio de Aline Franca de Abreu Professora
do Curso de Pés-graduacio em Engenharia de Producio e
coordenadora do Nucleo de Estudos em Inovacio, Gestio e
Tecnologia da Informacdo (IGTI) da Universidade Federal de Santa
Catarina. Texto integral disponivel em: http://teses.eps.ufsc.br/
Resumo.asp?1425
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- a inovacido ¢ fator determinante desse paradigma e a
organizacio deve estar atenta as mudancas no seu
ambiente externo. O monitorando as informacdes
externas que relatam esse ambiente. Esse monitoramento
continuo vai moldando sua atuacdo para garantir a
competitividade, processo que se entende por
inteligéncia competitiva;

- a Internet vem se apresentando como um ambiente
incomensuravel de informacdo e de inimaginaveis
oportunidades, ja que todas as atividades humanas estio
sendo representadas nesse novo ambiente. E um fato
irreversivel e um campo aberto a investigacdo.

A Internet é considerada aqui como ambiente de
informacio externa e como ferramenta no processo de
inteligéncia competitiva, ja que oferece facilidades e
vantagens por possibilitar acesso global e interativo em
tempo integral, a custos baixissimos.

O conceito de IC que vem despontando como um
requisito necessario nesse novo paradigma ¢ ainda muito
pouco considerado. Segundo Tyson (1998,1999), sio
poucas as organizacdes que praticam inteligéncia
competitiva de forma sistematizada. Esse autor afirma
que, no final do século XX, estamos saindo da Era da
Informacio para a Era da Inteligéncia, e poucos se deram
conta disso. A maioria das organizacdes ainda nio estd
imbuida desse conceito.

Apesar de pouco considerado, o processo de IC nio ¢é
novo. Vinculado ao conceito de estratégia, tudo indica
que existe desde que o homem percebeu a necessidade
de criar modos de competicio para a sobrevivéncia, ainda
na préhistéria. No entanto, ¢ a partir da Guerra Fria
que ele se desencadeia, ligado aos programas militares e
de contra-espionagem. Nos ultimos dez anos, em funcio
da competitividade, fator basico do novo paradigma
organizacional, o conceito passa a ser considerado pela
sociedade civil no mundo dos negécios, de forma
sistematizada e ética, (Fuld, 1995; Tyson, 1998; Michel,
1999; Teixeira, 2000).

A consideracio efetiva ao conceito ainda estd restrita a
paises que tradicionalmente valorizam a informacio,
como Estados Unidos, Suécia, Franca, Alemanha,
Austrilia, Reino Unido, Holanda, Suica, Russia, China
e Japdo. Este ultimo ¢ considerado o exemplo do uso de
inteligéncia competitiva para o desenvolvimento

econdmico (Carvalho, 2000; Teixeira, 2000).
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Tendo uma consideracio ainda recente, as organizacdes
que praticam inteligéncia competitiva sio, na sua
maioria, grandes corporacdes que se utilizam de
sofisticados e fechados sistemas de informacdo. Esta
proposta, considerando somente a Internet como
ambiente de fontes de informacio, ¢ de um processo
simples, perfeitamente operacionalizavel por qualquer
organizacio e, espera-se, aplicavel de maneira efetiva,
principalmente as de pequeno e médio porte, tenham
elas fins lucrativos ou sociais.

Esse processo simples, mas acredita-se efetivo, pode
facilitar a disseminacdo do uso desse conceito no Brasil,
ja que ainda ¢ incipiente, como colocado por Teixeira
(2000), e fundamental para a entrada na nova era da
inteligéncia, como afirma Tyson (1998, 1999).

METODO
O trabalho foi desenvolvido em trés etapas:

- 0 embasamento conceitual tedrico que proporcionou
a construcio de um modelo de processo de inteligéncia
competitiva na Internet (figura 4, a seguir);

- aplicacio do modelo em um projeto piloto;

- verificacio da aplicabilidade do modelo em mais trés
estudos de caso.

EMBASAMENTO CONCEITUAL

O que se apresenta aqui é a esséncia dos conceitos
tedricos considerados como embasamento da proposta,
que sido conceitos relacionados ao novo paradigma
organizacional - informacio; inovacio; competitividade;
inteligéncia competitiva - tendo a Internet como
ambiente de fontes de informacio.

As organizagdes vém saindo de estruturas baseadas na
burocracia, para adotar uma conduta de flexibilidade
competitiva. Além disso, a velocidade das mudancas,
especialmente provocada pelo desenvolvimento da
tecnologia de informacio, coloca o foco desse novo
paradigma na competitividade, que deve ser garantida
por inovacdo constante, cujo recurso estratégico para
isso é a informacio, que nio era considerada, com esse
sentido, no paradigma industrial. Essa relacio ¢ cada
vez mais valorizada pela globalizacio crescente e pode
ser sintetizada na figura 1, a seguir.
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O conceito de informacio como insumo bésico, adotado
aqui, prende-se a hierarquizacio compreendida e
representada na figura 2. Esse posicionamento tem base
em varios autores, principalmente nos posicionamentos
de Fuld (1995), Malhotra (1998), Vieira (1993, 1999),
Barreto, (1996), Borges & Carvalho (1998) e Davenport,
(1998).

O entendimento: dado ¢ bruto, sem contextualizacio;
informacdo é contextualizada; conhecimento ¢ a
informacio processada no interior do individuo ou na
organizacio. Esse processamento se da de acordo com a
bagagem de conhecimento ja existente, ou conhecimento
tacito. Portanto, o valor agregado 4 informacio depende
do conhecimento anterior de quem a assimilou. Neste
sentido, a informacio se transforma em novo
conhecimento, que também ¢ ticito. O conhecimento
explicito, plasmado em algum suporte, volta a ser
informacio. Inteligéncia é o processo de relacionamento
analitico de informacdes que gera
conhecimento para tomada de decisio.
O conhecimento adquirido pode FIGURA 2
impactar na estratégia de atuacio.
Tomada de decisdo acontece a partir do

O conceito
informac¢do-conhecimento

FIGURA 1
Sintese do novo paradigma organizacional

Informacio
Recurso
Estratégico

Inovagio

H Globalizacao

Competitividade

de inteligéncia na hierarquizacio: dado-

conhecimento, que ocorre depois do
seguinte processo (figura 3):

- informacdes externas analisadas que
geram um conhecimento externo,
aliado a

DADO [==mgpl INFORMACAQ [==mge¥l CONHECIMENTO

INTELIGENCIA /J

| TOMADA DE DECISAO |

- informacdes internas analisadas que
geram um conhecimento interno;

- os dois conhecimentos analisados geram a tomada de
decisio em nivel organizacional, que vai impactar a
estratégia de atuacio.

Gestio da informacio

Informacio, portanto, ndo é conhecimento, ¢ parte dele.
Neste ponto, é preciso esclarecer que gestio da
informacdo nio € gestio do conhecimento. Gerenciar a
informacdo nfdo significa que ela produzira
conhecimento, mesmo sendo esse o seu objetivo.

A gestio do conhecimento ¢ considerada essencial,
atualmente. Ela vem da necessidade de que a organizacio
saiba sobre os seus “saberes”, conhecimentos ticitos, de
forma registrada, o que implica captacio do
conhecimento ticito individual dos seus colaboradores.
Essa captacio, o armazenamento ou registro organizado
em maquina, que torna o conhecimento acessivel,
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informacio novamente, é o que se entende, aqui, por
gestio do conhecimento.

Dessa forma, a vantagem competitiva vai além da gestio
da informacio, segundo os teoricos que defendem esse
conceito de gestio do conhecimento. No entanto, a gestio
da informacio ¢ a base para a gestio do conhecimento.
Essa ¢ a idéia na qual se prende este trabalho, e o foco
estd no fluxo de informacio externa.

Competitividade

Ja foi afirmado que o cerne do novo paradigma
organizacional é a competitividade, ¢ a habilidade
estratégica que todos devem adquirir, do individuo as
organizacdes pequenas, médias ou grandes, com fins
lucrativos ou sociais, de se manterem “alertas”,
atualizados, ou dentro do estado-da-arte da sua ocupacio,
em um processo de monitoramento permanente.
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Entende-se o processo de inteligéncia FIGURA 3
competitiva, que ¢é o foco nas

informacdes do meio ambiente, como

Processo de inteligéncia organizacional

parte do processo de inteligéncia
organizacional, a partir de uma visio de
gestdo estratégica (figura 3).

ANALISE
ORGANIZACIONAL

Processo de
Inteligéncia
Competitiva

) . . . A;:::]:::e v Foco no Ambiente

Para explicar a figura 3, utiliza-se a visio v Externo
de Tyson (1998) como ponto de partida,

indi . livénci L. Formalizagao da Identificacao das
que indica que inteligencia competitiva Informagio Estratégia de > Necessidades de
¢ analise do principio ao fim, em um Atuagdio Informagao
processo que envolve coleta de v A v
informagdo sobre competidores, ST Tomada de Identificacdo > Coleta/
consumidores, fornecedores, possiveis Dttt s ke Wibnpiaeis
concorrentes, possiveis associacoes e \ 4 A \ 4
aliancas estratégicas. Enfim, esse autor Gl ) Conheciment .

v , g ’ i — > ANALISE 4 T 4 ANALISE
considera, virtualmente, toda e qualquer

entidade e evento no ambiente externo
da organizacio que possam impactar na
sua atuacao.

Essa consideracio estd estreitamente vinculada a gestio
estratégica e baseada no modelo das forcas competitivas
de Porter (1991, 1992), que pde foco no meio ambiente
externo, onde deve ser observada a interacio das ameacas
e das oportunidades externas a empresa, que afetam a
sua estratégia e a sua habilidade para competir.

No entanto, o processo de analise, do principio ao fim,
¢ anterior ao processo de coleta da informacio, ou seja:

l° - analise organizacional - a organizacdo precisa
responder, de maneira formalizada, as seguintes
perguntas: quem somos! O que fazemos?! Qual é o nosso
negécio! A partir deste ponto, formaliza-se a estratégia
de atuacio de acordo com o modelo de McGee & Prusak

(1994, p.54);

20 - andlise - qual é o ambiente externo! Isto significa a
identificacio dos elementos externos que podem
impactar a organizacio. Esse ¢ um processo de anilise
fundamental para a definicio das necessidades de
informacio externa. Segundo Herring (1999), o processo
de identificacio das necessidades de informacio ¢
essencial, mas pouco referenciado na literatura;

3o _ a partir da resposta do 2° passo, identificam-se as
fontes de informacdo externas - e, neste caso, somente
as que estio disponiveis na Internet;

4° - monitoramento permanente das fontes, sem o que

nio ha inteligéncia competitiva (esta pesquisa foi até
este ponto);
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5¢ - andlise das informacdes externas - o resultado dessa
andlise ¢ um conhecimento sobre o ambiente externo;

6° - esse conhecimento externo vai entrar em um novo
processo de andlise, aliado ao conhecimento interno,
que leva a uma tomada de decisio que provavelmente
impactara na estratégia de atuacio, formando um novo
conhecimento.

Portanto, a inteligéncia organizacional ¢ um ciclo de
andlises que leva ao conhecimento para a tomada de
decisdo, o que pode implicar mudanca total de estratégia,
ou mesmo a redefinicio dos negécios da organizacio.

Internet e recuperacio da informacio

A “democratizacio” gerada, j4 que a principio qualquer
pessoa pode disponibilizar e acessar informacio de
qualquer lugar do mundo, vem transformando a
utilizacio da Internet em uma necessidade. A sua
utilizacio ¢ particularmente estratégica para as
organizacdes, nas quais a associacio globalizacio-Internet
torna o seu uso imprescindivel, principalmente em se
tratando de negdcios, para garantir a competitividade.

No entanto, a recuperacio da informacio na Internet
ainda ¢ um problema em busca de solucio, mais
complexo do que parece a primeira vista. Ela envolve os
aspectos de andlise e indexacio, processos determinantes
da relevancia da informacdo recuperada. Neste ponto
reside o principal aspecto de desafio da Internet:
recuperar informacio de relevincia para necessidades
especificas.
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Nos mecanismos de busca disponiveis na Internet, a
analise e a indexacio da informacio sio operacdes
automaticas, realizadas por robds, que utilizam a técnica
de extracio de palavras para representar o contetdo do
texto analisado. Ela ¢ diferente da técnica dos
indexadores humanos - a da atribuico -, que representa
o conteudo com termos significativos, apesar de esses
termos nio aparecerem no objeto analisado, assim como
outros aspectos que nio estio explicitos, como, por
exemplo, graficos, figuras, tipo de contexto, tipo de site e
outros (Lynch, 1997).

Outra limitacio dos indexadores automdticos ¢ que
reconhecem somente o texto. A riqueza de informacoes
contidas em imagens, graficos e video ficam de fora.
Alguns programas podem encontrar cores e padroes de
imagem, mas nenhum pode fazer deducoes e relacdes
de significado de uma imagem. Isso ¢ ainda dominio
somente dos humanos, pois depende de senso critico,
feeling. Essas capacidades ainda nio foram incorporadas

aos softwares (Lynch, 1997).

Essas ferramentas sio sem duvida valiosas, ou mesmo
imprescindiveis, para se buscar informacio na Internet.
Entretanto, o problema se concentra no excesso de
informacdes irrelevantes recuperadas, em funcio de uma
indexacdo automdtica que agrupa paginas, e nio sites.
Ou seja, os mecanismos de busca, quando percorrem a
rede, indexam palavras que estio nas paginas. Muitas
vezes as palavras nada tém a ver com o objetivo do texto
ou do site. Além disso, apesar de velozes, estimativas
apontam que nem os mais poderosos indexam mais de
dois tercos do universo de websites (Bawens, 1996,
Lawrence & Giles, 1999; Teixeira Filho, 1998; The
Censorware Project, 2000).

A partir de 1996 comecam a ser desenvolvidos softwares
hoje denominados tecnologia push, para auxiliar os
usudrios a recuperar somente informacoes relevantes a
necessidades especificas. Push significa, portanto, a
informacio enviada de acordo com a solicitacdo. Esses
mecanismos se utilizam da tecnologia de agentes
inteligentes (Buchwitz, 1998).

Buchwitz (1998) relaciona alguns modelos de informacio
push que diferem quanto ao processo de envio, mas o
objetivo ¢ monitorar informacdes de interesse do usuario.
No entanto, segundo a autora, o uso de muitos servicos
ao mesmo tempo pode provocar uma sobrecarga de
informacio repetida, pois vérios servicos podem utilizar
as mesmas fontes de informacdo. Além disso,
normalmente esses servicos sdo oferecidos por empresas
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com fins lucrativos, trabalhando de acordo com suas
estratégias de atuacio. Cobrem, geralmente, o mercado
de alta tecnologia e muitas vezes nio monitoram fontes
de informacio valiosas, como as governamentais,
universitarias e de mercados menos visiveis.

Os autores que tratam a relacio inteligéncia competitiva
- Internet, de maneira geral, observam aspectos
conceituais, discutem o potencial da rede no processo,
descrevem o ambiente e suas tecnologias, bem como
os vérios tipos de fontes de interesse para as empresas
com fins lucrativos. Alguns, ainda, analisam
criticamente o desempenho dos mecanismos de
recuperacio da informacio disponiveis na rede.

Virios trabalhos que tratam essa relacio podem ser
encontrados nas publicacdes da Society of Competitive
Professionals (SCIP): Competitive Inteligence Review e
Competitive Inteligence Magazine, além dos
referenciados aqui: Graef (1995), Buchwitz (1998), Bates
et alii (1999), Burwell et alii (1999), Klein (1999),
McGonagle & Vella (1999), Boureston (2000), Miller
(2000), Vine (2000) e Revelli (1998). Este ultimo criou a
primeira comunidade de inteligéncia econdmica e
estratégica na Internet - Veille.com - http://
www.veille.com/ - link para: Annuaire de la Veille: Veille
sur la Veille, um portal para sites sobre inteligéncia
competitiva, a maioria, franceses.

O consenso - e um dos pontos considerados neste
trabalho - é que a Internet é uma vitrine global e que
informacdes anteriormente dificeis de serem acessadas
estdo, agora, disponibilizadas permanentemente e sio
publicas. Isso nio significa que a Internet seja a Unica
fonte para o processo de inteligéncia competitiva. Ela,
porém, é imprescindivel, cada vez mais.

As pessoas devem ser consideradas valiosas fontes de
informacdo, especialmente nas empresas com fins
lucrativos, que tém nos seus vendedores, por exemplo,
excelentes fontes internas de informacdes externas, por
estarem na ponta do processo de producio, em contato
com consumidores, fornecedores e vendedores
concorrentes que, algumas vezes, deixam escapar
informacoes valiosas. No entanto, as pessoas também
podem ser localizadas na Internet e contatadas via email,
por exemplo, os experts em cada area.

Para finalizar o embasamento conceitual, deve-se frisar o
que foi encontrado na literatura sobre os servicos de
monitoramento na Internet. Eles podem levar a uma
sobrecarga de informacio, nio cobrem determinados tipos
de fontes, como as académicas e governamentais, além
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do que a utilizacio desse tipo de servico também sujeita o
usudrio ao monitoramento com interesses comerciais.
Esses aspectos justificam uma base com agentes
customizados, conforme se propde.

PROPOSTA

Trata-se de Inteligéncia Competitiva da etapa que vai da
andlise organizacional até a coleta e o monitoramento
na Internet. Nio foi enfocado o processo de andlise que
converte a informacio obtida em conhecimento externo.
O modelo proposto (figura 4) surge a partir das
consideracdes anteriores e dos seguintes modelos:

- Modelo de Alinhamento Estratégico (McGee & Prusak,
1994, p. 36)

- Elementos da Definicao da Estratégia

(McGee & Prusak, 1994, p. 54)
QUADRO 1

- Competéncias: As Raizes da
Competitividade (Prahalad & Hamel,
1990, p. 81)

FIGURA 4
Processo de inteligéncia competitiva com base
na Internet

MRORONE

Informacional

Base na
"| Internet

Elementos da Estratégia de Atuacio (Adaptagio de McGee &
Prusak,1994, p.54)

Posicionamento e Escopo  Governancia(Estrut.,/Adm.) Competéncias Essenciais

- Processo de Vigilia Estratégica (Lesca

et allii, 1996)

- Como estio vinculados os ambientes
internos e externos (Davenport, 1998,

p. 248)

mercado?
Posicionamento:

Puablico-alvo:
- Inteligéncia Competitiva e Gestio
Estratégica (Tyson, 1998, p. 2-2)

Quais os produtos e
servicos que oferecemos
e em que segmento de

Produtos e servicos:

Que habilidades e

conhecimentos representam

Como os recursos essenciais
deverio ser gerenciados e

controlados? nossos pontos mais fortes e
essenciais a0 nosso sucesso?

Estrutura Competéncia essencial

Administracdo Produto essencial

Método de aplicacio do processo proposto

1° Passo - Levantamento da estratégia de atuacdo:
reunides de discussio tipo “planejamento estratégico”,
para a colocacio dos elementos que atendem a seguinte
questio: Quem somos e qual é o nosso negdcio! Para
resposta foi escolhido o modelo de McGee & Prusak
(1994, p. 54), exatamente por apresentar os trés elementos
que devem ser considerados na estratégia organizacional
em um ambiente competitivo. Esse modelo foi adaptado
para um formato de matriz, ou mapa demonstrativo da
estratégia de atuacio, representado no quadro 1.

O elemento das competéncias essenciais, no modelo
McGee & Prusak, 1994, considerado nesta proposta,
baseou-se na visio da organizacio na perspectiva das
competéncias essenciais, de acordo com o modelo de
Prahalad & Hamel (1990, p. 81), no qual os pontos fortes
da organizacio devem ser cada vez mais fortalecidos.
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2° Passo - Definicio do mapa de informagdes
externas - a mesma metodologia de levantamento da
estratégia de atuacdio: reunides para discussio tipo
[ . ’ . ” Pkl
planejamento estratégico”. Identificam-se as
necessidades de informacdes externas, a partir da
estratégia de atuacio formalizada (quadro 2, a seguir).

3¢ Passo - Defini¢io de uma base de fontes na
internet com aplicacio de agentes inteligentes
para o monitoramento:

A definicio da base de enderecos, com a escolha do
software e a prépria modelagem, fica a critério de cada
organizacio. O importante é que a base permita a
aplicacio de agentes no monitoramento de fontes de
informacdo na Internet, o que significa criar uma
arquitetura onde os agentes sio programados para estar
“alerta” as mudancas ocorridas nos sites determinados
em uma base de enderecos, além da funcio de “ALERTA”
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via e-mail. O usudrio muitas vezes nio cria o hdbito da
consulta regular ao site. O “alerta” por e-mail sobre novas
inclusdes de informacdes “lembra” a existéncia do site.
Além disso, outros tipos de avisos podem ser repassados
por esse meio, que vem se mostrando efetivo.

A definicio de agentes no contexto da Internet ¢ a de
um sistema que apresenta propriedades como autonomia,
facilidade de comunicacio, capacidade de responder a
determinadas situacdes e aprender como alcancar seus
objetivos (Bradshaw, 1997; Caglayan & Harrison, 1997;
Lesnik & Moore, 1997; Knapik & Johnson, 1998).

A arquitetura de agentes inteligentes apresentada na tese
origindria deste artigo foi elaborada por Thiry (1999) e
¢ de aplicacio universal, guardadas as devidas adaptacoes
de programacio dos agentes, de acordo com as
necessidades de cada organizacio. Um exemplo de
aplicacio foi proposto no trabalho de Silva; Thiry; Abreu
(2000), no qual se sugeriu 0 monitoramento de fontes
de informacio, particularmente titulos de periddicos,
como um servico de alerta automatizado para ser
oferecido aos usuarios de bibliotecas universitarias.

A figura 5 apresenta a arquitetura proposta, onde sio
definidos quatro tipos de agentes: de interface, de busca,
de monitoramento e de filtragem, organizados de forma
que possam ser acessados por meio de um sistema
computacional, por um navegador Internet (diretamente
pelo usuario). Em ambos os casos, o agente de interface
exerce a tarefa de intermediar a interacio.

Os agentes apresentados na figura 5 oferecem o suporte
necessario para a implementacio de servicos de
monitoramento inteligente na Internet. A proposta é a
integracdo desses agentes para manutencio de um
processo de inteligéncia competitiva e tem seu
detalhamento na referida tese.

A dinimica de aplicacio dos agentes na Base de Fontes
significa agregar paulatinamente “inteligéncia” aos
agentes, de forma a trabalhar com um refinamento cada
vez maior. Cada fonte sera analisada, e os agentes
receberio instrucoes de busca e monitoramento,
dependendo do que a fonte puder oferecer e de acordo
com o julgamento humano.

Para a disseminacio da informacio, deve ser prevista
uma modelagem para os agentes de interface, que deverio
emitir alerta via email. A funcio de alerta é especialmente
importante nesse tipo de servico, pois o objetivo é manter
a organizacio/usudrio atualizados na sua area de atuacio.
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QUADRO 2
Mapa de fontes de informacdes estratégicas

Informacéo estratégica Fontes de informacdo na internet

FIGURA 5
Arquitetura de agentes para um sistema de
recupera¢io de informagdes

Sistema da Organizacao | Navegador Internet |

I !

| Agentes de Interface |

g Z g

Agentes de Agentes de Agentes de
Busca Monitoramento Filtragem
Legenda:
Texto, Forms, Mensagens Protocolos
Mail e Menus KQML Internet

KQML (Knowledge and Query Manipulation)
Linguagem de comunicacio entre agentes

Fonte: Thiry (1999)

APLICACAO DO PROCESSO EM ESTUDOS
DE CASO

Instrumentos da coleta de dados:
- matriz gerada conforme quadro 1;

- matriz gerada para a colocacio das fontes de
informacdes estratégicas na Internet a serem monitoradas
que se transforma no mapa de informacdes externas
(quadro 2).

A partir das discussdes com as pessoas definidas para
serem os respondentes, esses quadros foram,
automaticamente, sendo montados.

O Projeto Piloto no Nucleo de Estudos em Inovacio,
Gestdo e Tecnologia da Informacio - IGTI (http://

igti.eps.ufsc.br)
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O IGTI ¢ um grupo de pesquisa vinculado ao Programa
de Pos-Graduacio em Engenharia de Producio, do
Centro Tecnologico da Universidade Federal de Santa
Catarina, dentro da area de Gestio de Negocios e das
linhas de pesquisa Sistemas de Informacio Gerencial,
Sistemas de Apoio a Decisio (SIG-SAD) e Inovacio
Tecnologica.

A escolha do IGTI como projeto-piloto prendeu-se ao
fato de a autora da pesquisa, Silva (2000), ser participante
do ntcleo, a orientadora ser a coordenadora e a proposta
do ntcleo ser atuar de maneira competitiva, em funcio
da condicio de autonomia financeira imposta as
universidades federais brasileiras, o que enfatiza a
necessidade da relacio da universidade com outras
organizacdes, na expectativa de gerar recursos proprios,
além de trabalhar com informacio de ponta.

O IGTI comecou suas atividades no inicio de 1996, com
foco em uma competéncia instalada em Gestio da
Inovacio e Tecnologia de Informacio aplicada a gestio
de negdcios, com vistas a competitividade organizacional.
A idéia foi organizar um grupo de estudos que aplicasse
os conhecimentos adquiridos em servicos e produtos,
como projetos de pesquisa para levantamento de recursos
em instituicdes de fomento, publicacdes, cursos de
capacitacdo e consultoria.

Essa competéncia ampliou-se 2 medida que foram se
agregando as diversas competéncias dos alunos do
Programa de Pés-Graduacio em Engenharia de Producio
- PPGE (mestrado/doutorado), dos alunos de graduacio,
como bolsistas de iniciacio cientifica, além de
professores que atualmente sao colaboradores no PPGEP
e pesquisadores no IGTL

Dessa forma, o nucleo se enquadra na nova visio de
agregacdo de competéncias essenciais e, portanto, em
uma organizacio flexivel, tendo como meta capacitar e
gerir uma equipe multidisciplinar, com o intuito de criar
sinergia no planejamento e execucio de projetos em
funcio das necessidades dos seus parceiros/clientes.

A aplicacio do processo no IGTI seguiu a metodologia
(figura 4), obtendo os seguintes resultados:

O Abordagem e populagio

- Abordagem - como visto, a autora da tese é membro
do IGTI desde a criacio (1996), e j4 havia a pretensio
de formalizar sua estratégia de atuacdo. O trabalho de
tese abriu espaco para a realizacio.
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- Populagiio: reuniio de membros do IGTI, que resultou
na definicio da estratégia de atuacio e nas necessidades
de informacio externas que ja vinham sendo
identificadas na Internet e indexadas em uma base de
dados protétipo.

O Estratégia de atuagdo

Apesar de o modelo adotado (McGee & Prusak, 1994,
p.54) ser dirigido a atuacio empresarial, sua adocio para
um grupo de pesquisa académico justifica-se porque o
grupo pretende uma atuacdo a partir de uma perspectiva
competitiva, como preconiza o novo paradigma
organizacional, que deve ser observado por individuos
ou organiza¢cdes que visam ao lucro financeiro ou social.

Considerando que o processo de inteligéncia competitiva
¢ dependente da formalizacio de um mapa informacional
externo, definido a partir da estratégia de atuacio da
organizacio que deve considerar as suas competéncias
essenciais, e como o grupo ainda nio tinha sua atuacio
formalizada, ficou como incumbéncia desta pesquisa o
levantamento da estratégia de atuacio junto ao grupo,
que partiu de discussdes que possibilitaram uma reflexio
quanto a seguinte questio: Quem somos e qual é o nosso
“negdcio”? A resposta foi, portanto, a colocacio da
perspectiva das competéncias essenciais e a conseqiiente
formalizacio da estratégia de atuacio.

Na seqiiéncia, ficaram definidos ainda a estrutura
funcional, na qual ficou prevista a figura do gestor
informacional, o planejamento estratégico com a missio,
objetivos, diretrizes basicas e a visio de futuro com seus
projetos estratégicos.

O Mapa de fontes de informagdes estratégicas

A partir dessa formalizacio da atuacio, definiram-se as
necessidades de informacdes estratégicas, as fontes de
informacdo e sua localizacio na Internet. O resultado
integral estd apresentado em Silva (2000).

0 Dinamica de aplicacio dos agentes inteligentes
nas fontes e a dissemina¢io da informacio

A titulo de exemplo, vale relacionar a atuacio dos agentes
inteligentes para algumas fontes consideradas
estratégicas para o IGTL:

- Titulos de periédicos - Neste caso, a aplicacio
maior serd dos agentes de monitoramento, pois os titulos
estio previamente definidos. Neste tipo de fonte, pode
ser agregada uma instrucio aos agentes para que, além
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do monitoramento quanto a mudancas no site, ou seja,
um novo fasciculo foi disponibilizado, também nomes
de autores sejam monitorados, ja que eles publicam em
vérias fontes, e ainda a instrucdo para 0 monitoramento
dos assuntos especificos de interesse do IGTL

- Autores - No caso dos autores, serd necessario o
trabalho integrado dos agentes de busca, filtragem e
monitoramento, porque os autores publicam em diversos
meios. O monitoramento dos sites dos periddicos, além
das instrucdes com relacio a atualizacdo dos fasciculos,
podera conter também instrucdes referentes aos autores.
E importante o monitoramento do que estio publicando
os autores/experts, que sao citados em diversos lugares
da rede. As opinides desses autores geralmente trazem
contribuicoes expressivas para avancos tecnolégicos,
tendéncias e previsdes para a 4drea. Os agentes de busca
devem percorrer periodicamente a rede a procura de
novidades dos autores. Os agentes de filtragem e
monitoramento cuidam de fontes que possivelmente tém
novidades dos autores.

- Instituicdes de pesquisa - Os agentes de
monitoramento devem acompanhar as mudancas nas
paginas, que podem significar lancamentos de novos
projetos, trabalhos de pesquisadores etc. As instrucdes
para esse tipo de fonte vio depender de cada instituicio
monitorada, devendo, portanto, ser observadas as suas
peculiaridades.

- Agéncias de fomento - Nesse caso, agentes de
monitoramento devem estar “alertas” para o lancamento
de editais para financiamento de projetos, o que é muito
importante no caso de grupos de pesquisa, como o IGTL.

- Empresas de consultoria - As grandes empresas
de consultoria, especialmente as internacionais, vém
ditando as regras de comportamento das organizacdes.
Os conceitos preconizados por elas estio sendo levados
para dentro da academia, no sentido de uma estruturacio
teorica. Além do que, muitas delas pertencem a autores
que deverio estar sendo monitorados. Portanto, é uma
importante fonte de informacio para grupos como o
IGTI. O monitoramento nessas fontes pode cuidar, entio,
da captacio dos conceitos com os quais essas empresas
estio trabalhando: as organizacdes que sdo suas clientes
e eventos promovidos ou anunciados por elas.

- Embaixadas - Nessas fontes, é possivel monitorar
incentivos a pesquisa, incentivos a capacitacdo nos
paises, oportunidades de estigios, oportunidades de
negdcios, eventos etc.
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RESULTADOS DA ABORDAGEM
a) Situacdo anterior a abordagem
- Estratégia de atuacio nio formalizada.

- Mapa informacional nio formalizado. J4 havia uma
base de enderecos indexada, com o monitoramento via
agentes inteligentes idealizado, sem, no entanto, ter sido
aplicado.

b) Situagdo a partir da abordagem

- A tomada de consciéncia da necessidade de
formalizacio da atuacdo, geralmente esquecida no afa
do “fazer”, e a acdo imediata que resultou nessa
concretizacio. Isso provocou a arregimentacio de esforcos
no grupo, praticando-se a sinergia pretendida.

- O grupo viu-se “forcado” a “pensar” o IGTI. Esse
“pensar” critico resulta no surgimento de uma
configuracio ainda nio visualizada, na qual se demonstra
a potencialidade do grupo para um desenvolvimento
maior, inclusive para novas possibilidades de atuacio.

- A identificacio das competéncias essenciais para a
configuracio formalizada da estratégia de atuacdo. Essa
configuracio demonstra a flexibilidade pretendida em
uma estrutura que se molda em subconfiguracoes moveis,
reunindo as competéncias individuais de acordo com a
demanda de produtos ou servicos. Isso abre uma
perspectiva de trabalhos a serem apresentados em fontes
formais sobre essa experiéncia, de um grupo de pesquisa
que aplica o modelo tedrico das competéncias essenciais
na sua estrutura de atuacio, a curto prazo, o que incrementa
a producio do grupo e o seu desenvolvimento.

- As fontes de informacio definidas no mapa e
identificadas na Internet surgiram a partir do “pensar”
0 IGTI. Com essa identificacio, vieram a luz fontes ainda
nio cogitadas e exploradas na Internet. A analise
minuciosa das fontes e a aplicacio dos agentes
considerando as particularidades de cada fonte resultara
em um produto de informacio relevante ao IGTI.

- A gestio da informacdo - gerenciar a informacio
implica um gestor previsto na estrutura de atuacio
apresentada anteriormente. A consideracio dessa funcio
foi um dos fatores importantes que surgiram nas
discussdes do grupo, ja que se pretende a “organizacio
IGTI” baseada na informacio. A gestio da informacio
proveniente da Internet prevé uma dinimica que, neste
momento, pode ser vislumbrada da seguinte forma:
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* uma adequacio permanente das tarefas dos agentes
inteligentes relacionadas as fontes determinadas em
funcio das mudancas das necessidades do grupo -
trabalho de equipe coordenado pelo gestor informacional;

* produtos e servicos a partir do produto apresentado
pelos agentes inteligentes:

¢ determinadas informacdes podem ser direcionadas
diretamente a todos os membros do grupo, como, por
exemplo, atualizacio em paginas de periddicos;

* as informacdes provenientes de paginas que oferecem
noticias podem ser direcionadas ao gestor informacional
para a edicio de contetdo. Isso evita a sobrecarga de
informacdo nio relevante aos membros do grupo. O
gestor informacional vai funcionar também como filtro
humano.

Teoricamente, é possivel vislumbrar as facilidades que
esse tipo de dindmica informacional pode oferecer. No
entanto, somente sua operacionalizacio e rotinizacio
poderio ir realmente mostrando caminhos para novos
produtos e servicos, de acordo com o que for sendo
apresentado nesse processo. Sem duvida, a exploracio
da Internet, o conhecimento minucioso dos sites que se
pretende monitorar é uma funcio humana. Somente o
feeling humano, formado pelo conhecimento da
organizacio e das fontes na Internet, terd competéncia
para moldar produtos e servicos relevantes.

Para concluir, deve-se frisar que o resultado fundamental
da aplicacio do modelo no IGTI foi a visualizacio da
organizacio IGTI de maneira formalizada. O uso efetivo
da Internet sera decorréncia desse autoconhecimento.
Com esses resultados ¢ que partiu-se para a abordagem
dos outros trés casos.

VERIFICACAO DA APLICABILIDADE DO
PROCESSO

Essa ultima etapa da pesquisa ocorreu nas seguintes
organizacdes: Digitro Tecnologia Ltda.; Associacio
Catarinense de Empresas de Tecnologia (Acate);
Laboratorio de Automacio, Controle e Otimizacio de
Processos - Grupo de Automacio, Otimizacio e Controle
de Processos Quimicos (LCP), que foram escolhidos
pelos seguintes motivos: 1° - por terem um ponto em
comum, assim como o IGTI, que é o trabalhar com
tecnologia e informacio de ponta, com a perspectiva de
uma atuacio competitiva, apesar de terem objetivos e
estruturas diferentes; 2°- pela facilidade de acesso.
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Na Digitro Tecnologia Ltda.

A Digitro, localizada em Florianépolis (SC), ¢ uma
empresa de desenvolvimento tecnoldgico e industrial
que produz sistemas de telecomunicacoes hoje instalados
em todo o Brasil. Reune profissionais qualificados que
desenvolvem sistemas nas areas de comutacio publica,
comutacio privada, instrumentacio para testes de centrais,
automacio e operacio de servicos especiais.

A empresa foi constituida em 1977 e comecou a atuar
em telecomunicacoes em 1983. Desde entio, vem se
aperfeicoando para oferecer as melhores solucoes em
integracio de ambientes computacionais com servicos
de voz e dados, possibilitando a seus clientes a utilizacio
das comunicacdes como uma ferramenta avancada para
a criacdo de servicos de valor agregado.

Ao lado da sua capacidade de desenvolvimento
tecnologico, a historia da Digitro ¢ marcada pela
inovacdo. Desde o inicio de sua atuacio, lanca produtos
que se tornam modelos de referéncia em suas areas de
aplicacdo: foi a primeira empresa a oferecer uma
plataforma completamente aberta para a prestacio
baseada no AXS/20 (Advanced Exchange System). Hoje
¢ lider no fornecimento deste sistema para as operadoras
que atuam no Brasil.

Confirmando sua vocacio, a Digitro lancou no mercado
o primeiro sistema Computer Telephony Integration
(CTI), completamente integrado em uma plataforma
unica. O BXS/20 (Basic Exchange System) introduz um
novo conceito e inova o CTI convencional, integrando
em uma so6 plataforma os recursos de comutacio digital,
servidor de rede e unidade de resposta audivel. Outros
exemplos importantes sio o Sitest, primeiro robd
automatico para testes, com recursos técnicos para atuar
tanto em centrais analdgicas como digitais, e produtos
como o AXL-102, da empresa coligada Teclan, que
revolucionou a formula de atendimento dos servicos de
Auxilio & Lista, conferindo liquidez a informacio. Cerca
de 95% das operadoras de telecomunicacdes no Brasil
sdo clientes Digitro.

Em uma época em que as vantagens competitivas sdo
igualadas em pouco tempo, a maior arma de uma empresa
¢ o fator humano. A Digitro mantém o aprimoramento
permanente de seus colaboradores para oferecer produtos
cada vez mais competitivos.
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O Aplica¢io do processo

- Abordagem e populacio - o primeiro contato com a
empresa foi feito com a bibliotecaria, que intermediou
o contato com o gerente de marketing.

- Populacio - para a colocacao da estratégia de atuacio:
o gerente de marketing. A Digitro tem o seu planejamento
estratégico definido;

- para a colocacdo das fontes de informacio externas: a
bibliotecaria. O trabalho dessa profissional ¢ o
monitoramento didrio das fontes ja identificadas na
Internet.

O Estratégia de atuacio

A estratégia de atuacio da Digitro, colocada em Silva
(2000, Quadro 13 - Elementos da Estratégia de Atuacio
da Digitro, p. 117), demonstra que a organizacio vem se
enquadrando no modelo preconizado por Prahalad &
Hamel (1990), no qual as competéncias especificas
determinam o modelo de atuacio da organizacio e
garantem a competitividade em uma economia
globalizada.

A Digitro também pode ser percebida como uma
organizacio que “aprende”. Essa concepcio, detectada
por Prado (1999), confirma-se com o posicionamento
da empresa, que afirma estar sua atencio sempre voltada
as mudancas, procurando adequar e reforcar as suas
competéncias e valorizando o seu capital intelectual
(competéncias individuais), para oferecer solucdes
customizadas aos seus clientes.

O Mapa de fontes de informacdes estratégicas

Na Digitro, apesar de nio estarem formalizados o mapa
nem o processo de monitoramento das fontes de
informacio que compdem esse mapa, eles estavam
definidos. A empresa, ha tempo, descobriu o potencial
da Internet como fonte de informacio, de forma gratuita,
e, portanto, seu Uso como vantagem competitiva. Isso
ficou reforcado apds a implantacio da intranet, em 1997.

A utilizacio da Internet como fonte de informacoes
externas e ferramenta de inteligéncia competitiva j4 faz
parte da “cultura Digitro”. O setor encarregado da tarefa
de coleta e monitoramento é o de Documentacio,
vinculado a Assessoria de Documentacio e Informacio
da Diretoria Técnico Industrial, na pessoa da
bibliotecéria.

Ci. Inf., Brasilia, v. 32, n. 1, p. 115-134, jan./abr. 2003

Os assuntos que atendem a drea de atuacio da Digitro,
no momento da pesquisa (2000), estiao relacionados em
Silva (2000, p. 124) e sio monitorados a partir de uma
relacio de fontes ja levantadas pela bibliotecaria. O mapa
informacional (Silva, 2000, Quadro 14 - Mapa de Fontes
de Informacoes Estratégicas para a Digitro na Internet,
p. 125-132) foi elaborado a partir dessa relacio de fontes.
Toda a rotina de monitoramento estd descrita na tese e
apresentada também em Silva & Abreu (2001).

Resultados

A aplicacio do modelo proposto, na Digitro, demonstrou
o uso efetivo da Internet em um processo de inteligéncia
competitiva, quando encontrou o modelo tedrico
proposto em uma pratica ja instalada, embora sem
formalizacio e sem “consciéncia”, por parte da empresa,
de que estava utilizando o conceito de inteligéncia
competitiva na Internet, na sua pratica.

a) Situagdo anterior a abordagem

- As fontes monitoradas na Internet constam de uma
relacio elaborada pela bibliotecéria e disponibilizada na
Intranet. Ndo existe uma base de dados de enderecos
indexados. A recuperacio dos enderecos ndo ¢ por um
sistema de busca, utilizando-se um vocabulario de
palavras-chave, mas percorrendo-se a lista de links.

- O monitoramento das fontes é diario e manual, sem
formalizacdo da rotina.

b) Situa¢do a partir da abordagem

- Adequou-se a estratégia ao modelo proposto - nio
houve aprofundamento na dinidmica da estratégia de
atuacdo. A empresa preserva a informacio contida nos
seus documentos;

- A conscientizacio do processo de inteligéncia
competitiva, principalmente com relacio a bibliotecaria,
que ja pratica o monitoramento;

- A conscientizacio da biblioteciria da necessidade de
formalizar o mapa com as fontes de informacdes e sua
rotina de monitoramento;

- O conhecimento, por parte da empresa, da possibilidade
da aplicacio de agentes inteligentes no monitoramento.

Pode-se concluir, pelo que foi narrado sobre a Digitro,

que ela ¢ uma organizacio que se baseia na informacio.
Dessa forma, pode-se prever que um monitoramento
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automatizado agilizaria e otimizaria o servico de coleta,
assim como anidlise e utilizacio do conhecimento
adquirido a partir dai, nas tomadas de decisio.

Na Associacio Catarinense de Empresas de
Tecnologia (Acate)

A Acate ¢ uma associacio de empresas catarinenses de
produtos de alta tecnologia, instalada em Florianépolis
(SQ). Foi criada em 1986, com o objetivo de apoiar a
pesquisa e o desenvolvimento de novos produtos e
materiais, visando a consolidacdo da industria nacional
em tecnologia de ponta. Administra e abriga atualmente
o MIDITecnoldgico, antiga Incubadora Empresarial
Tecnolégica (IET).

Sem fins lucrativos e declarada de utilidade publica, a
Acate tem como principal objetivo apoiar a pesquisa e o
desenvolvimento de novos produtos e materiais, visando
a consolidacio da industria nacional em tecnologia de
ponta. J4 abrigou empresas que hoje se destacam no
cenario regional, estadual e nacional, como Comandata,
Compusoft, Digicart, Digitro, 4S Informatica, Exata,
entre outras.

Conta, hoje (2000), a Acate, com 60 empresas associadas
nos setores de automacio, informatica, telecomunicagées,
comunicacio, eletronica, controle e instrumentacio,
mecanica de precisio, metrologia, construcio civil,
saneamento basico e meio ambiente. Administra o MIDI-
Tecnologico - uma parceria com o Sebrae-SC - e tem
apoio da Fiesc, Senai/SC, IEL, Finep, Siesc e da Fundacio
Certi/UFSC. O Midi foi inaugurado em 1998. E uma
incubadora que procura apoiar o surgimento,
implantacio e desenvolvimento de projetos empresariais
de base tecnologica.

Aplicacio do processo

O Abordagem e populagio - o primeiro contato na
Acate foi com o seu coordenador, que se encarregou
também da colocacio da estratégia de atuacio da
organizacio e da confirmacio das fontes de informacio
na Internet. A Acate nio tem planejamento estratégico
formalizado. A definicio da estratégia de atuacio foi
resultado de discussio entre a pesquisadora e o
coordenador. A Acate também nio tinha as fontes de
informacio estratégicas identificadas.
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O Estratégia de atuacio

A estratégia de atuacio da Acate (Silva, 2000, Quadro
15-Elementos da Estratégia de Atuacio da Acate, p.141)
foi obtida mediante entrevista com o seu coordenador.
A Associacio ndo possui formalizada a sua estratégia,
nem o seu planejamento estratégico. O resultado ¢,
portanto, fruto da experiéncia do coordenador na
organizacio.

A Acate vem pondo énfase nas suas atividades de
fornecedora de condicdes de infra-estrutura operacional
e de elaboradora de politicas para o desenvolvimento de
empresas de base tecnologica. O servico de assessoria para
as associadas ainda nio ¢ realizado de maneira efetiva.

No entanto, a Associacio tem como perspectiva, a médio
prazo, incrementar esse servico de assessoria, em
consequéncia de ter detectado que as empresas tém
dificuldades no seu gerenciamento, pelo desconheci-
mento de assuntos como legislacio, mercado,
financiamentos, enfim, informacdes que viabilizem o
empreendimento.

0 Mapa de fontes de informagdes estratégicas

A definicio do mapa informacional para a Acate foi
uma amostra das possibilidades informacionais que
poderiam ser acessadas na Internet, que a organizacio
ainda nio considerou. As fontes arroladas sio resultado
da pesquisa na Internet para este trabalho.

Essas fontes tratam de alguns assuntos, dos que foram
apontados pelo coordenador, relacionados em Silva
(2000, Quadro 16 - Mapa de Fontes de Informacoes
Estratégicas para a Acate na Internet p. 143). Deve-se
frisar o aspecto de amostra, para o que nio foram
apresentadas andlises das fontes para extracio de
informacio, que podem agregar alto valor aos servicos
da Acate. Considera-se que isso seria um trabalho de
consultoria a ser oferecido a organizacio.

Resultados
a) Situacdo anterior a abordagem:

* nao havia conhecimento sobre o conceito de
inteligéncia competitiva como ¢ tratado aqui;

* nio eram formalizados a estratégia de atuacio e o
planejamento estratégico;

Ci. Inf., Brasilia, v. 32, n. 1, p. 115-134, jan./abr. 2003



Inteligéncia competitiva na Internet: um processo otimizado por agentes inteligentes

e ndo havia delineamento das necessidades de
informacfo externa;

* 0 uso da Internet como ambiente de fontes de
informacoes relevantes ainda ndo havia sido cogitado
como rotina.

b) Situacio a partir da abordagem:

* conscientizacdio do conceito de inteligéncia
competitiva. Houve excelente receptividade por parte do
coordenador da Acate, com relacdio aos conceitos
apresentados, e grande interesse na possibilidade da
aplicacio de agentes inteligentes realizando o trabalho
de monitoramento;

* conscientizacdo, por parte do coordenador, de que o
processo sé sera efetivo a partir do posicionamento claro
da organizacio quanto a sua estratégia e planejamento;

* conscientizacdo, por parte do coordenador, da
possibilidade de um mapeamento de fontes de informacio
na Internet, pela pequena amostra das fontes
apresentadas por esta pesquisa. Essa amostra, com
comentarios sobre algumas fontes, ¢ uma demonstracio
do quanto podem ser uteis essas fontes, a partir de uma
andlise cuidadosa que pode agregar grande valor aos
servicos da Acate;

* essa demonstracio e conscientizacio renderam a
solicitacio de um projeto para o levantamento das
necessidades de informacio externa e seu mapeamento
na Internet, para ser apresentado a direcio da Acate.

No Laboratério de Controle de Processos

O Laboratério de Controle de Processos - LCP, http://
lcp.eng.ufsc.br ¢ um grupo de pesquisa formado por
professores, alunos de pos-graduacio e alunos de
graduacio do Departamento de Engenharia Quimica e
de Alimentos da UFSC. Iniciou suas atividades em 1987
e, além de apoio ao ensino e a pesquisa, desenvolve
atividades de extensdo junto a empresas.

Os objetivos do LCP sdo gerar competéncia e uma base
de conhecimento no desenvolvimento e controle de
processos quimicos, com o proposito de desenvolver
solucdes e inovacoes tecnologicas (produtos e servicos)
que representem vantagem competitiva para a industria
quimica e de alimentos. Os alunos desenvolvem teses,
dissertacoes e trabalhos de iniciacio cientifica,
relacionando a teoria com a pratica.
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Com o proposito de gerar inovacdes tecnologicas
(produtos e servicos) que representem vantagem
competitiva para a industria quimica e de alimentos, o
LCP mantém parcerias com profissionais de outras
instituicoes, industrias, empresarios, fornecedores de
equipamentos, fornecedores de matérias-primas, centros
de desenvolvimento de tecnologia, entidades de classe.

Essa rede de relacionamentos permite ao grupo mapear
informacdes relevantes ao desenvolvimento de suas
atividades. Portanto, existe uma preocupacio em criar
uma cultura voltada para o conhecimento, manifestada
por meio de atividades como documentacio, catalogacio
e difusdo das informacdes coletadas aos integrantes do
grupo. Nos ultimos anos, o LCP desenvolve projetos junto
a empresas, transferindo tecnologia e know-how.

Aplicagdo do processo

O Abordagem e populagio - o primeiro contato
com o grupo foi por meio de uma de suas pesquisadoras,
que intermediou o contato com o seu coordenador. A
mesma pesquisadora do LCP levou a proposta ao grupo
e apresentou os resultados. Esta pesquisadora nio teve
ingeréncia no processo de discussio tanto da estratégia
de atuacio quanto das necessidades de informacio e
fontes na Internet. Os resultados apresentados sio fruto
de discussées do proprio grupo.

O Estratégia de atuagdo - A abordagem no LCP foi
por meio do contato com uma pesquisadora do
laboratério. Nesse momento, foi apresentado o objetivo
da tese, a conceituacio definida para esse objetivo, assim
como o modelo proposto, com as matrizes de
levantamento da estratégia de atuacio e também do mapa
informacional. A partir dai, a pesquisadora se encarregou
de passar as informacdes ao restante do grupo do
laboratério. O resultado apresentado (Silva, 2000,
Quadro 17-Elementos da Estratégia de Atuacio do LCP,
p.152) ¢ fruto do entendimento do grupo, sem
participacio desta pesquisadora no processo de
levantamento.

O Mapa de fontes de informacdo estratégicas -
A identificacio das fontes de informacio na Internet
apresentada pelo LCP sio fontes j4 monitoradas pelo
grupo. No entanto, o monitoramento nio tem uma
rotina sistematizada. O mapa informacional estd de
acordo com o que foi apresentado pelo laboratério e
estd em Silva (2000, Quadro 18 - Mapa de Fontes de
Informacdes Estratégicas para o LCP na Internet, p.156-

159)
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Resultados

Os resultados detectados no LCP a partir desta
abordagem sio semelhantes aos encontrados no IGTL
Mesmo sendo um grupo de pesquisa inserido em uma
universidade publica, assim como o IGTI, o LCP
trabalha na perspectiva da competitividade, o que se
constata na propria atuacio, com a procura de parcerias/
consultorias com o setor privado, além do setor publico,
reforcando a relacio universidade-empresa. A perspectiva
também ¢ criar condicdes de auto-sustentacio, a partir
da geracdo de recursos proprios.

a) Situacdo anterior a4 abordagem

¢ O LCP, também envolvido com o “fazer”, nao tinha,
a época desta abordagem, estratégia de atuacio “pensada”.

* As fontes de informacio, que sdo estratégicas, ja estavam
identificadas. O monitoramento nio é formalizado ou
sistematizado.

b) Situa¢do a partir da abordagem

e Houve, de forma declarada, uma tomada de
consciéncia da necessidade de formalizacio da estratégia,
a partir da “provocacio” desta abordagem. Nesse
processo, o LCP identifica suas competéncias essenciais
tornando-as visiveis, em uma adaptacio do modelo Prahalad,
Hamel (1990), e uma estrutura administrativa minima.

e Quanto ao mapa informacional, o laboratério
relacionou as fontes que ja sdo utilizadas e que estio
disponiveis no site como links. Nao foi apresentado o
processo de monitoramento dessas fontes.

RESULTADOS GERAIS

¢ Os resultados obtidos sio apresentados de acordo com
cada conceito, ou elemento do processo aplicado, como
considerados pelas organizacdes estudadas: IGTI, Digitro,
Acate e LCP. Sdo eles a estratégia de atuacido e a
consideracio integrada entre informacio; inteligéncia
competitiva e Internet.

a) Consideragio sobre a estratégia de atuacgdo

Das quatro organizacdes abordadas, IGTI, Digitro, Acate
e LCP, somente a Digitro tinha estratégia de atuacio e
planejamento estratégico definidos. Isso demonstra o
nivel de entendimento dessa organizacio com relacio
ao fator competitividade. Nao poderia ser diferente, ja
que a Digitro atua em um mercado altamente competitivo.
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A abordagem do processo em dois grupos de pesquisa
em uma universidade publica prende-se ao entendimento
de competitividade na atualidade: todos devem trabalhar
na perspectiva da competitividade. Os grupos de pesquisa
nido podem fugir a esta regra. As instituicdes publicas
estio sendo forcadas a buscar recursos proprios para a
sua manutencio, pois a politica governamental forca esta
situacdo, em funcio dos cortes orcamentarios.

Se estamos falando em necessidade de mudanca de
mentalidade e de comportamento, isso é valido para
todos: desde o individuo, passando pelas organizacdes
com fins lucrativos, até aquelas direcionadas a fins
sociais, sem compromisso com o lucro, mas comprome-
tidas com o lucro social.

No caso dos grupos de pesquisa em universidades
publicas, isso passa pela consideracio do estreitamento
das relacoes universidade-empresa, em que se procura
aliar o lucro financeiro ao lucro social. Procura-se, ainda,
a insercio da universidade na sociedade, de forma a
contribuir com solucdes de ordem prética e com vistas
ao desenvolvimento econdmico-social.

No caso dos grupos abordados, a questio da formalizacio
de estratégias nio existia. As pessoas se prendem no seu
fazer diario e no afa de obter resultados préticos, nio
formalizam procedimentos e conceitos. Em conseqiién-
cia, a organizacio, quando perde colaboradores, perde
parte do seu conhecimento, além de nio ter um registro
historico da sua atuacio.

Essas consideracdes com relacio aos grupos de pesquisa
valem para a Acate que também nio tem fins lucrativos.
Sua atuacio ajuda empresas que vdo contribuir
especialmente na geracio de empregos. Se ela se
mantiver competitiva, isso vai repercutir nas empresas a
ela vinculadas, em um processo em cadeia. Isso implica
clareza e formalizacdo da sua estratégia de atuacio.

Neste sentido, o resultado visivel em relacio a
formalizacio da estratégia de atuacio nas organizacdes
abordadas ¢ que as denominadas “sem fins lucrativos”
ainda gerem os seus “negécios” de maneira informal.

Outro resultado visivel é a reacio a abordagem do
processo proposto. A Digitro constitui um caso a parte,
pois tem clareza dos seguintes pontos: quem ¢ e para
onde quer ir. Portanto, esta abordagem em quase nada
influenciou nas consideracdes relacionadas ao
estabelecimento ou formalizacio da sua estratégia.
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O IGT], desde a sua criacio, considerava a necessidade
de formalizacio da sua estratégia, com a perspectiva de
concretiza-la. Este trabalho possibilitou esse resultado.
Foi uma “provocacio” ao “pensar estrategicamente” e,
portanto, ¢ um resultado pritico desta abordagem, vista
como muito positiva pelo nucleo.

No LCP e na Acate, a abordagem também funcionou
como uma “provocacio”. A conseqliente conscientizacio
da necessidade de explicitacio das suas estratégias gerou
um resultado pratico, ainda que este possa ser encarado
como um ensaio a um “pensar” mais aprofundado. A
reacdo nessas organizacdes foi muito positiva no que
concerne ao aspecto de conscientizacdo. Isso foi
verbalmente declarado, tanto pela pesquisadora do LCP,
quanto pelo coordenador da Acate.

Uma conclusio geral pode-se tirar dessa abordagem: o
estabelecimento de conceitos claros, repassados as
organizacdes, repercute em uma aceitacio positiva, uma
conscientizacio e reacio imediata. O LCP, por exemplo,
trabalhou, dentro do grupo, a sua estratégia e apresentou
o resultado para esta pesquisa. A Acate, representada
pelo seu coordenador, dispos-se a isso com a pesquisadora,
o que resultou no processo apresentado. Como resultado
pratico também, a Acate solicitou um projeto de
consultoria que contempla as etapas do processo
proposto.

b) Consideragdo sobre informacio inteligéncia
competitiva - Internet

Os resultados apresentados prendem-se ao inter-
relacionamento dos trés fatores, informacio, inteligéncia
competitiva e Internet, que sio a base do processo
proposto.

Para uma consideracio efetiva da informacio como
recurso estratégico pelas organizacdes, é necessirio que
ainformacio esteja alimentando a estratégia competitiva.
Isso implica uma sistematizacio dos processos
relacionados a informacio, denominada gestio da
informacido. Os pontos iniciais desse processo sio a
definicio clara das informacdes estratégicas, a
identificacio das fontes e 0 seu monitoramento.

A proposta deste trabalho tem foco na informacio
externa, aquela que provém de um processo de
inteligéncia competitiva, usando a Internet como
ambiente de informacio e ferramenta, em um processo
de monitoramento continuo por meio de agentes
inteligentes.
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Nas organizacdes abordadas, a consideracio da
informacio segue a situacio colocada na estratégia de
atuacdo. A Digitro, uma organizacio competitiva no seu
mercado de atuacdo, pode ser enquadrada como
organizacio que tem sua atuacio baseada na informacio
para manter-se competitiva.

Um primeiro fator que confirma a Digitro como uma
organizacdo que considera a informacio como base da
sua atuacdo, ¢ a implantacio da Intranet para gestio da
sua informacdo interna. A utilizacio da Intranet tem
também como objetivo o compartilhamento da
informacio por toda a organizacio.

As informacdes externas necessarias a essa organizacio
estio bem definidas, e as fontes identificadas na Internet
tém um monitoramento diario. A Digitro tem o seu
processo de inteligéncia competitiva na Internet ja
estabelecido. Com isso, pode-se afirmar que a rede ji faz
parte da sua cultura organizacional.

Os procedimentos com relacio a informacdo externa
sdo todos realizados pela Internet, segundo a bibliotecaria.
Isso ocorre desde a localizacio da informacio até a sua
aquisicio, quando ela nio pode ser obtida via rede e de
forma gratuita. O pagamento das informacdes ¢ feito
por meio de cartio de crédito pela Internet. A organizacio
recorre a informacdo paga, quando nio ha nenhuma
possibilidade de adquiri-la de forma gratuita.

A possibilidade de acesso gratuito a informacio e de
forma 4gil, na Internet, foi muito enfatizada pela
bibliotecaria. Neste sentido, pode-se afirmar que ela ¢
“uma profissional da Internet”. Além das suas atividades
rotineiras, ela pesquisa e analisa outras fontes na rede,
para estar sempre agregando valor ao seu servico.

A aplicacio de agentes inteligentes no monitoramento,
como proposto aqui, encontrou na Digitro parte deste
processo em andamento. A implantacio do processo
necessita do conhecimento estreito das fontes. A partir
dai, é possivel determinar as instrucdes que serio dadas
aos agentes para uma recuperacdo relevante da
informacio.

Entretanto, a Digitro nio possui uma base de enderecos
indexada, como ¢ proposto neste trabalho. O que ela
monitora é uma lista de enderecos linkados. Nio possui,
portanto, um sistema de recuperacio da informacio a
partir de uma base de dados que tenha descrito o
conteudo das fontes pesquisadas.
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Na Acate, ndo hd sistematizacio dos processos
relacionados a busca de informacio. Ainda nio houve
uma consideracio efetiva da informacdo como base da
sua atuacdo. Dessa forma, ndo havia o delineamento das
necessidades de informacdo. Também, nio estavam
identificadas fontes na Internet. A apresentacio do mapa
(Silva, 2000, quadro 16, p. 143), com algumas fontes
indicadas, ¢ um produto deste trabalho a organizacio.
E uma amostra das possibilidades que podem ser
encontradas na rede, de forma gratuita.

A partir de fontes como as exemplificadas, a Acate poderia
fornecer servicos de alto valor agregado as suas empresas
clientes, como, por exemplo, o acompanhamento de
indicadores socioecondmicos; informacdes sobre feiras e
eventos; informacdes sobre licitacdes; oportunidades de
negocios; informacdes sobre negocios relacionados ao
Mercosul; informacdes sobre oportunidades oferecidas por
agéncias financiadoras; informacdes sobre normalizacio,
além de outras possibilidades que uma pesquisa minuciosa
poderia levantar.

No IGTI e no LCP, como grupos voltados ao ensino e a
pesquisa, a relacdo com a informacio permeia sempre
as suas atividades, ja que o ensino e a pesquisa dependem
da informacio. No entanto, ndo ha a sistematizacio desse
pressuposto, nem as informacdes consideradas estio
totalmente afinadas com os seus objetivos de atuacio,
pois isso s6 se obtém com a visualizacio clara da atuacio.

Além disso, a Internet permeia todas as atividades
académicas, até porque a rede teve inicio no meio
académico. No entanto, esse uso também nao é
sistematizado. Ndo ha rotina estabelecida para a obtencio
de informacio na rede. O acesso a Internet ¢ feito por
meio de links e, portanto, aleatdrio, e nio em bases de
dados formalizadas que contenham enderecos indexados.

Com relacio ao conceito de inteligéncia competitiva,
pode-se afirmar que nenhuma dessas organizacdes o
consideram formalmente. A Digitro mantém um
monitoramento de mercado. No entanto, o
monitoramento de fontes técnicas, realizado diretamente
pelos técnicos, nio foi abordado por este trabalho, e,
pelas informacoes obtidas, esse monitoramento nio tem
sistematizacio.

Concluindo, pode-se afirmar que, nos casos estudados,
foi possivel vislumbrar a possibilidade efetiva de
utilizacio do processo proposto em diferentes tipos de
organizacdes. Estes resultados confirmam a necessidade
de formalizacio do uso da informacio nas organizacdes.
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CONCLUSOES E SUGESTOES

Os principais resultados alcancados, a partir do objetivo
proposto, podem ser agrupados da seguinte forma: quanto
ao quadro conceitual; quanto a proposta; quanto aos
resultados que emergem a partir da aplicacio do processo
nos estudos de caso.

a) Quanto ao quadro conceitual

Houve um esforco no delineamento dos conceitos, que
¢ o primeiro resultado da pesquisa. Essa conceituacio
d4 suporte e embasamento a elaboracio da proposta.
Ela ¢ o resultado da anilise critica da fundamentacio
tedrica que considerou:

* o novo paradigma organizacional: que
contextualiza o problema colocado no cenario atual, o
que leva a necessidade de uma atuacio competitiva. Isso
justifica a adocdo da pratica da inteligéncia competitiva.
Os conceitos essenciais que devem ser considerados
pelas organizacdes;

* informagio - como recurso estratégico. A informacio
nio é conhecimento. A inteligéncia é o processo de
analise que transforma a informacdo em conhecimento.
Este conceito ¢ basico neste trabalho;

* gestido da informacio - como o foco ¢ a informacio,
esta se tratando de gestio da informacio, e nio de gestio
do conhecimento;

* inteligéncia competitiva - é o processo de obtencio
de informacdes estratégicas que provém do meio

ambiente competitivo. Ele ¢ parte do processo de
inteligéncia organizacional (figura 3);

¢ competitividade - o ser competitivo é manter-se
“alerta”, sempre atualizado. Esta premissa deve ser
considerada tanto em nivel pessoal, como organizacional.

b) Quanto a proposta

A proposta apresentada - processo de inteligéncia
competitiva com base na Internet - considerou:

1 - a estratégia de atuacio da organizacio;
2 - a definicio das informacdes estratégicas;

3 - a identificacio de fontes na Internet que atendam a
estas informacdes estratégicas;
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4 - aaplicacio de agentes inteligentes no monitoramento
das fontes de informacio na Internet.

A proposta resultou em um processo de ficil aplicacio e
operacionalizdvel por qualquer organizacio. Esse processo
se baseia nos pontos fundamentais para a atuacio das
organizacdes no paradigma atual, como ja colocado. Isto
significa uma inter-relacio de andlises que vai desde o
autoconhecimento organizacional, até a anilise das
informacdes para gerar conhecimento externo. No
entanto, a delimitacio deste estudo foi até o processo de
coleta das informacdes externas, no caso na Internet

(figura 3).
¢) Quanto aos resultados

As organizacdes abordadas no estudo sio distintas,
tanto em suas estruturas quanto em seus objetivos.
Por isso, ¢ importante salientar os resultados gerais,
que, no entender desta pesquisadora, emergem desses
estudos de caso:

- o processo ¢ genérico e aplicivel a qualquer tipo de
organizacio;

- a abordagem alerta para a necessidade da manutencio
da competitividade. Existe uma tomada de consciéncia
para a necessidade de formalizacio dos procedimentos.
As organizacdes, especialmente as pequenas e médias,
ou as organizacdes sem fins lucrativos, gerenciam seus
negocios de maneira informal;

- acredita-se que um fator facilitador da abordagem ¢ a
clareza dos conceitos que permeiam o processo de
inteligéncia competitiva, repassados pela pesquisadora
as organizacdes. Isto ¢, o entendimento de como esse
processo, quando se torna efetivo operacionalmente,
pode levar a vantagem competitiva. Efeitos desse
entendimento:

* passa-se a entender a necessidade de uma atuacio da
organizacio com base na informacio;

e passa-se a considerar o uso sistematizado da Internet

para a obtencio de informacdes estratégicas como
vantagem competitiva.
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Limitacbes e sugestdes
Quanto ao escopo:

- Limitacdes: o estudo ndo abrangeu o processo de
inteligéncia competitiva no seu todo. A andlise das
informacdes que vao gerar o conhecimento externo nio
foi contemplada.

- Sugestoes:

- estudos de técnicas de analise das informacdes
provenientes da Internet, para levar ao conhecimento
externo;

- processos de como a informacio se transforma em
conhecimento e leva 4 tomada de decisio a partir do
processo de inteligéncia competitiva, considerando a
Internet dentro de uma organizacio;

- processos de como introduzir e incorporar o conceito
de inteligéncia competitiva na Internet, na cultura
organizacional.

Quanto ao processo proposto:

- levantamento da estratégia de atuagdo: deve ser
realizado por meio de reunides tipo planejamento
estratégico. Neste estudo, esse procedimento foi atendido
apenas no IGTL. Ficou, para as outras organizacdes, como
uma amostra dos resultados que podem ser melhorados a
partir do levantamento por meio dessas reunides. A
sugestio é para que esse levantamento envolva toda a
organizacido, ou representantes de todas as areas da
organizacio. Neste sentido, sugerem-se reunides sobre
planejamento estratégico;

- levantamento para o mapa informacional - a
situacio foi a mesma colocada no item anterior;

- rotina de procedimentos - nio foi apresentada
uma rotina de procedimentos que incluiria o
acompanhamento do monitoramento efetuado pelos
agentes inteligentes. A sugestio ¢ estabelecer rotinas que
possam acompanhar todo o processo. Isso so sera
possivel, no entender desta pesquisadora, a partir da
operacionalizacio do processo. Esse processo ¢ diferente
para cada organizacio: o acompanhamento das fontes
de informacio; o acompanhamento dos resultados do
monitoramento pelos agentes inteligentes; a
disseminacdo da informacdo aos interessados e o
acompanhamento do uso da informacio;
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- mapa informacional - nio apresentou a relacio entre
as fontes e as areas de interesse, isto é, quais informacdes
poderiam ser extraidas de cada fonte, e a quem elas
seriam dirigidas. Sugere-se o estabelecimento dessa
relacio, o que também, entende-se, s6 se efetivara apos a
operacionalizacio do processo. Enfatizamos ainda que ¢
necessario fazer uma andlise cuidadosa de cada fonte;

- a definicio de produtos ou servigos a partir
dos resultados de monitoramento: também nio
foi apresentada essa definicdo. Isso sé sera possivel apos
a operacionalizacio do processo.

Essas limitacdes sdo, portanto, decorréncia da
apresentacio de uma proposta conceitual de um processo
que nio contempla a implementacio. O processo, apesar
de genérico, devera apresentar resultados de acordo com
as caracteristicas e necessidades de informacdo de cada
organizacao.

CONSIDERACOES FINAIS

Pelos resultados da abordagem nas organizacoes arroladas
no estudo e pelo conhecimento notorio da falta de
formalizacio nas organizacdes brasileiras, especialmente
as pequenas e médias, infere-se que a maioria das
organizacdes ainda ndo se insere no paradigma de
organizacdes que tém como base a informacio e, em
consequiéncia disso, no conceito de organizacio de
aprendizagem.

O inter-relacionamento dos conceitos informacio -
inteligéncia - conhecimento e aprendizagem, acredita-
se, ainda esta por acontecer nas organizacdes brasileiras.
Sem a consideracio da informacdo como ponto basico,
ou seja, a informacdo na medida exata das necessidades
da organizacio, esse inter-relacionamento nio acontece.

Portanto, a afirmacio de Tyson (1999) de que estamos
saindo da era da informacdo para uma era de inteligéncia
e que poucas organizacdes se deram conta disso pode
ser sintetizada na idéia de que muitas organizacdes nio
entraram ainda na era da informacio.

No entanto, se a organizacio se coloca nesse novo
paradigma organizacional, que considera informacio
como o centro da sua atividade, a gestio da informacio
aparece como um campo amplo. Para tal, torna-se
fundamental a figura do gestor informacional. E
importante ressaltar o papel desse gestor, que sera mais
do que um elo entre a informacio e a organizacio. Ele
devera possuir competéncias como as colocadas por

Davenport (1998):
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- compreensio abrangente da drea de atuacgio e
conhecimento da estrutura e da funcio da organizacio;

- conhecimento sobre as diferentes fontes de
informacdes para a organizacio;

- facilidade de acesso a tecnologias de informacio;

- entendimento politico associado a habilidade para
exercer lideranca;

- fortes qualificacdes para relacdes interpessoais;

- expressiva orientacio para o conjunto do desempenho
do negocio, em vez de submissio a objetivos funcionais
da organizacio.

Neste sentido, o gestor informacional devera ser o
incentivador do comportamento e da cultura
informacionais, que deverdo se estabelecer nas
organizacdes, considerando o novo paradigma baseado
na informacido. Devera dinamizar o uso da informacio
em toda a organizacio, nido permitindo, dessa forma,
que ela perca a perspectiva da informacio, tendo em
vista a manutencio da sua estratégia competitiva.

Além disso, o gestor informacional deverd moldar os
mapas informacionais de acordo com as reais
necessidades de informacdo da organizacio e baseado
na sua atuacio. Esse gestor, também, estara exercendo a
funcio de “filtro” para otimizar o uso da informacio,
sem sobrecarregar os seus outros membros, encarregados
do “fazer organizacional”.

Finalmente, ¢ funcio do gestor informacional manter a
visibilidade do mapa informacional para toda a
organizacdo. Essa visibilidade, presume-se, incentiva o
comportamento e a cultura informacionais. Cuidados
esses aspectos, a inteligéncia organizacional estara
garantida. Essa ndo é uma tarefa facil, tendo em vista o
tradicional comportamento de informalidade gerencial
das organizacdes. Estd ai, portanto, um campo de trabalho
aberto aos profissionais da informacio.

O processo de inteligéncia competitiva, entendido aqui,
tem como objetivo ultimo a recuperacio da informacio
relevante (estratégica), para um perfil de necessidades
especificas de informacio (de acordo com a estratégia
de atuacio da organizacio), em fontes disponiveis na
Internet, com o monitoramento continuo feito por
agentes inteligentes.
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Diante do assoberbamento informacional a que todos
estdo sujeitos, Meadows (1999), discorrendo sobre
recuperacdo da informacio, afirma que, se ela ndo for
altamente personalizada, isto é, em nivel e conteudo
certos, e disponivel imediatamente, os usuarios nio terio
como se aprofundar nas suas areas de interesse. O autor
aponta essa questio como uma das mais importantes a
serem dirimidas no século XXI, usando a indagacio de
T.S. Eliot (1969): “Onde esta o conhecimento que
perdemos na informacio?!” (Meadows, 1999, p.244)
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