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Resumo:

Este estudo de caso busca ampliar a andlise do processo de monitoragdo ambiental nas organizagdes,
investigando a maneira pela qual profissionais de uma grande cooperativa de sadde brasileira lidam com
informagdes oriundas do ambiente externo das organizacdes. Ao investigar uma populacdo com caracteristicas
diferenciadas dos trabalhos que envolvem esse tema, busca-se evidenciar a percep¢do de niveis organizacionais
diversos, além do estratégico, no processo de monitoracio ambiental. Foram analisados o grau de mudanga
percebido e a importancia atribuida por 21 colaboradores da drea comercial da organizacdo a diversos aspectos
do ambiente externo, além da percepcdo dos mesmos sobre a freqii€ncia de uso e a confiabilidade de diversas
fontes de informacao.
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Abstract:

This case study investigates the way that sale professionals of a large Brazilian health co-operative deal with
business environment and information sources. It analyses the perceived change level and the importance
attributed by 21 sales professionals to aspects of the company’s external environment. It also investigates the
frequency of use and their perceptions about reliability of several information sources. This work also aims to
enlighten the perception of the environmental scanning process in organizational levels others than strategic.

Keywords: environmental scanning; information sources; co-operatives; sales.
1. Introducao

A transicdo da sociedade industrial para a sociedade informacional, marcada pelo
desenvolvimento da tecnologia da informacdo, tem provocado profundas mudangas no dmbito
empresarial. Dentro deste novo paradigma, a informacdo e o conhecimento comecaram a ser
encarados como recursos fundamentais dentro das empresas, que passaram a vivenciar novos
problemas e perspectivas, tanto no ambito produtivo quanto administrativo. Choo (1998a)
considera que a informag¢do passou a ser, por exceléncia, o recurso estratégico da organizagao;
€ um meta-recurso que coordena a mobilizacdo e a utilizacdo efetiva de todos os outros
fatores de producdo. Pode-se dizer, assim, que toda atividade organizacional é, em alguma
instancia, dependente de informacao.

A monitoragdo ambiental ¢ um processo relacionado a esse contexto, voltado para a
aquisicdo e uso de informagdo sobre eventos, tendéncias e relagdes em seu ambiente externo,
cujo conhecimento auxiliard os gerentes a planejar as futuras agdes (AGUILAR, 1967;
CHOO, 1998b). O tema € objeto de estudo de pesquisadores nas dreas de ciéncia da
informacdo e administragdo. No entanto, Barbosa (1997) enfatiza a necessidade de ampliar o
estudo sobre as diferencas de estilos e estratégias de monitoragdo por empresas de segmentos
econOmicos distintos, uma vez que ainda € pequeno o nimero de trabalhos e estudos sobre o
tema no Brasil.

O presente trabalho contribui para a ampliacdo desta base de conhecimento, ao
investigar um setor até entdo nio pesquisado dentro desta perspectiva — o mercado segurador

1 Resumo de poster apresentado ao GT N° 4 - Gestdo da Informacdo e do Conhecimento nas
Organizacgdes.
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brasileiro. Especificamente, este estudo de caso aprofunda o conhecimento sobre as préticas
de monitoracdo ambiental no caso especifico de uma cooperativa médica, analisando a
percepcao 21 profissionais da drea de gestdo comercial da organizacio, a respeito do ambiente
externo organizacional e do uso de fontes de informagao para negdcios.

2. A pesquisa

Adotando metodologia e parametros utilizados por Barbosa (2002), Bastos et al (2004)
e Bastos (2005), este estudo buscou analisar a percep¢do de profissionais da drea de gestdo
comercial de uma cooperativa médica a respeito do ambiente organizacional externo, e a
forma com que utilizam fontes de informac¢@o em suas atividades profissionais. A pesquisa foi
realizada com a participac¢do de 21 profissionais da drea de gestdo comercial da cooperativa
médica considerada, localizada no estado de Minas Gerais. O questiondrio foi aplicado
presencialmente. Analisou-se:

- 0 grau de importancia e a taxa de mudanca percebidos a respeito de determinados
aspectos do ambiente externo, a saber: (1) clientes; (2) concorréncia; (3) tecnoldgico;
(4) regulatorio; (5) econdmico; (6) sécio-cultural.

- afregqiiéncia de uso de determinadas fontes de informacgdo por parte dos profissionais,
e a confiabilidade atribuida por eles a essas fontes.

Para medir o grau de importdincia atribuido aos aspectos (ou segmentos) ambientais,
solicitou-se aos respondentes que manifestassem sua opinido sobre a importincia de
tendéncias e eventos relativos a cada um dos segmentos, sendo utilizada uma escala
unidimensional ascendente de 1 a 5 pontos, atribuidos as seguintes opcdes de resposta: (1)
sem importancia; (2) pouco importante; (3) importante; (4) muito importante; (5)
extremamente importante. Para medir a faxa de mudanca de cada segmento, os respondentes
foram solicitados a manifestar sua percep¢do a respeito das mudangas em cada um dos
segmentos do ambiente. Utilizou-se, também para essa finalidade, uma escala unidimensional
ascendente, de 1 a 5 pontos, atribuidos as opcdes de resposta: (1) muito baixa; (2) baixa; (3)
média; (4) alta; (5) muito alta.

Para mensurar a fregiiéncia de uso de fontes de informacao, foi solicitado a cada respondente
que informasse a freqiiéncia com que utiliza cada uma das fontes listadas, utilizando uma
escala unidimensional ascendente de 1 a 5 pontos, atribuidos as seguintes op¢des de resposta:
(1) menos de uma vez ao ano; (2) algumas vezes ao ano; (3) pelo menos uma vez ao més; (4)
pelo menos uma vez por semana; (5) pelo menos uma vez ao dia. Similarmente, para
mensurar a confiabilidade da fonte, foi solicitado a cada respondente que manifestasse sua
opinido a respeito da confiabilidade das informagdes obtidas a partir de cada uma das fontes,
utilizando a mesma escala de 1 a 5 pontos, relacionados as seguintes opc¢des de resposta: (1)
nem um pouco confidvel; (2) pouco confidvel; (3) medianamente confidvel; (4) confidvel; (5)
extremamente confidvel.

Para andlise, calcularam-se os valores médios das respostas a respeito dos segmentos
do ambiente externo e das fontes de informacdes, ponderados pelos pontos da escala utilizada
(1 a 5 pontos). A partir da ordenagdo dos itens (segmentos e fontes), foram feitas analises
sobre cada um deles. Analisou-se também a correlagdo de ordem das fontes de informacgao nas
varidveis consideradas. Para tanto, foi utilizado o coeficiente de correlacio de ordem de
Spearman', que possui a seguinte formulago:
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- X, é aordem da fonte; de informacgao na 1? variavel,
- Y;é aordem da fonte; de informagdo na 2° variavel,
- né o numero de fontes de informacdo consideradas.

3. Resultados

Os profissionais que responderam ao questiondrio enquadram-se no seguinte perfil:

- 62% sdo do sexo feminino;

- 62% tém entre 20 e 30 anos;

- 100% possuem escolaridade em nivel superior, sendo que 24% com p0ds-graduacao;

- 53% possuem formagdo em Administracdo;

- 95% responderam que a empresa possui um setor proprio de informacgdo, e 53% o

consultam pelo menos uma vez por semana.

No que diz respeito a avaliacdo dos segmentos do ambiente externo, a Figura 1 apresenta
o posicionamento de cada um dos seis segmentos ambientais analisados, nas duas varidveis
consideradas.
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Figura 1 — Relacfo entre grau de importéncia e taxa de mudanca.

E possivel observar que todos os segmentos apresentaram valores que indicam grau de
importdncia acima da média (acima de 3 na escala de 1 a 5). Os segmentos econdmico,
concorréncia, tecnolégico e clientes apresentaram valores que também indicam uma faxa de
mudang¢a acima da média (acima de 3 na escala de 1 a 5). Esses segmentos estdo posicionados
graficamente, no quadrante superior direito. Essa concentragdo demonstra efetivamente que o
ambiente externo organizacional, de modo geral, possui alta relevancia para os profissionais
da 4rea de gestdo comercial e é considerado extremamente dindmico.

Com relac@o a avaliacdo das fontes de informacdo, no que se refere a fregiiéncia de
uso e confiabilidade, os resultados sdo apresentados na Tabela 1. Os itens sdo apresentados
em ordem decrescente dos valores obtidos na varidvel fregiiéncia de uso.
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Tabela 1 - Freqiiéncia de uso e confiabilidade das fontes de informacao

Fontes de informagdio Freqiiéncia de Uso Confiabilidade
Média Ordem Média Ordem

Jornais e revistas (em papel ou meio eletronico) 4,38 1 3,62 7

Memorandos, circulares, reAlat.orlos e outros documentos 438 1 433 )

internos (em papel ou eletrdnico)

Radio e televisdo 4,29 3 3,57 8

Clientes (como fonte de informagao) 4,29 3 3,00 12

Superiores hierdrquicos 4,24 5 4,29 3

Colegas do mesmo nivel hierdrquico 4,14 6 4,00 5

Concorrentes (como fonte de informagao) 4,10 7 2,86 13

Publica¢des governamentais (Banco Central, IBGE, IPEA,

etc.), em papel ou na internet 3,71 8 4,38 !

Servicos externos de informacao eletronica (bases de dados

on-line, servi¢os de noticias on-line, grupos de discussdo na 3,67 9 3,33 9

web, etc.) pagos ou gratuitos.

Fornecedores (como fonte de informacio) 3,62 10 3,20 11

Biblioteca 1nEerna, Centro de Informacdo ou Centro de 3,57 11 405 4

Documentacio (dentro da empresa)

Associagdes empresariais e entidades de classe 3,52 12 3,29 10

Congressos e feiras 3,19 13 3,76 6

Fonte: Os autores, 2007.

Em relacdo a fregiiéncia de uso, destaca-se o uso tanto de fontes internas quanto
externas. Juntamente com documentos como memorandos/circulares/relatérios (fontes
internas), os jornais/revistas, radio/televisdo e clientes (fontes externas) figuram entre as
quatro primeiras posicdes. Entretanto, chama a atencdo o fato de que, apesar da alta
fregiiéncia de uso destas fontes externas, a confiabilidade das informacdes obtidas por meio
delas é, em geral, mediana, sendo que os clientes figuram entre as menos confidveis. Cabe
questionar as razdes da utilizacio tdo freqiiente de tais fontes de informacdo. E plausivel
supor que, apesar da confiabilidade relativamente baixa atribuida as informagdes obtidas
nestas fontes, estas seriam muito utilizadas devido a facilidade de acesso as mesmas. Sdo
fontes de livre acesso, geralmente gratuitas ou de baixo custo, e que estdo disponiveis em
volume e variedade. Ja os memorandos/circulares/relatérios (fontes documentais internas),
que figuram entre as mais freqlientemente usadas, também figuram entre as mais confidveis,
ocupando a 2* posic@o. Esse resultado certamente estd relacionado ao fato de a cooperativa
possuir uma drea interna de obtencdo e disseminagdo de informacao.

Ainda no que diz respeito a freqiiéncia de uso, observa-se que os congressos e feiras,
enquanto fontes de informacao, sdo os menos utilizados. Pode-se considerar alguns aspectos
que levam a sua pouca utilizagdo, como a freqii€éncia com que esses eventos ocorrem ao longo
do ano, o valor do investimento para participagdo nos mesmos € a percepcao de que esses
eventos podem ser uteis as empresas em outros aspectos, mas ndo como fonte de informacdo.
Nesse caso especifico, parece também haver alguma associacao entre as varidveis que permite
inferir que esses eventos, enquanto fontes de informacao, sdo pouco utilizados porque as
informacdes ali obtidas sdo percebidas como pouco confidveis.

No que diz respeito a confiabilidade, os concorrentes foram considerados a fonte de
informacdo menos confidvel. Apesar desse resultado, esse tipo de fonte € utilizada com
considerdvel freqii€ncia (7° lugar), a frente inclusive da fonte considerada mais confidvel
(publicacdes governamentais). Da mesma forma, chama aten¢do o fato de que os clientes,
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apontados como uma das fontes menos confidveis, figuram como uma das fontes mais
utilizadas pelos respondentes. J4 os superiores hierdrquicos sdo fontes muito utilizadas, e
percebidas como muito confidveis.

Apesar de ser percebida como confidvel, a biblioteca interna (ou centro de informacao
da organizacdo) — uma fonte documental interna — € uma das fontes menos utilizadas. Um
aspecto que pode ter influéncia nesse ponto pode estar relacionado a uma baixa relevancia
percebida a respeito das informagdes disponibilizadas. Talvez pelo mesmo motivo, os colegas
de mesmo nivel hierarquico, que figuram na 2* posicdo entre as fontes mais confidveis, sao
utilizados com uma freqiiéncia apenas mediana, ocupando a 6* posicdo nesse quesito. As
associagOes empresariais e entidades de classe, assim como os fornecedores, figuram entre as
ultimas posi¢des, tanto em termos de fregiiéncia de uso quanto de confiabilidade.

Para comparar a ordenacdo das diversas fontes em termos de fregiiéncia de uso e
confiabilidade, foi utilizado o coeficiente de Spearman, que indica a correlacdo de ordem das
fontes nas varidveis analisadas. O coeficiente calculado apresentou o valor de 0,08. Um valor
positivo indica uma tendéncia de correlacdo direta entre fregiiéncia de uso e confiabilidade
das fontes de informacdo. Porém, a proximidade do valor em relacdo ao zero indica que ndao
ha uma dependéncia significativa entre estas varidveis,. Isso significa que a freqgiiéncia de uso
das fontes ndo estd associada de maneira contundente a confiabilidade percebida. Entende-se,
aqui, que uma fonte muito utilizada nio necessariamente é escolhida por ser confidvel. E
possivel supor, neste caso, que outros fatores tenham maior influéncia na fregiiéncia de uso
das fontes de informacdo do que a confiabilidade, tais como a relevancia ou a facilidade de
acesso.
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" Esse coeficiente varia de -1 (valor que significaria a inversdo integral da ordem dos itens nas varidveis
consideradas — uma forte associag@o inversa) a +1 (valor que significaria a mesma ordenagdo dos itens nas
varidveis consideradas — uma forte associa¢do direta).



