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Inteligéncia Competitiva em Organizacées: dado, informacio e conhecimento
Competitive Intelligence in Organizations: data, information and knowledge

por Marta Ligia Pomim Valentim

Resumo: O conjunto 'dados, informag¢des e conhecimento' tem sido importante fator de competitividade em diferentes tipos de
organizagdes. Prospectar, filtrar e transferir esse conjunto ¢ essencial para a consolidag@o do processo de inteligéncia competitiva
organizacional. Através do gerenciamento desses recursos informacionais pode-se subsidiar varias atividades para a melhoria
continua do negbcio da organizagdo. O papel do conjunto 'dados, informag¢des e conhecimento' no processo de inteligéncia
competitiva ¢ fundamental para o aumento da produtividade e da qualidade da organizacdo. Estabelecer fluxos formais e
informais, bem como mapear e reconhecer os dados, informagdes e conhecimento estruturados, estruturaveis e ndo-estruturados
para o negdcio também sdo acdes que contribuem para o desenvolvimento da inteligéncia competitiva organizacional.

Palavras chave: Inteligéncia Competitiva; Gestdo do Conhecimento; Gestdo da Informacao; Fluxos Informacionais; Transferéncia
da Informacdo

Abstract: The group 'data, information and knowledge' has been important factor of competitiveness in different types of
organizations. To prospect, filter and transfer that group is essential to consolidate the process of organizational competitive
intelligence. Several activities that reach the continuous improvement of the organizational business can be subsidized through the
management of those informational resources. The role played by the group 'data, information and knowledge' in the process of
competitive intelligence is fundamental to increase the organizations productivity and quality. To establish formal and informal
flows, to map out and recognize structured and no structured 'data, information and knowledge' for business are also actions that
contribute to the development of the organizational competitive intelligence.
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A sociedade da informacao traz paradigmas da economia, como produtividade e qualidade, cria novos
caminhos para o desenvolvimento e exige uma nova postura diante das mudangas sociais. Gerar, obter e
aplicar conhecimento passa a ser item basico para enfrentar essas mudancas.

O que caracteriza uma sociedade como 'sociedade da informagao' basicamente ¢ a economia alicercada na
informacao e na telematica, ou seja, informac¢do, comunicagao, telecomunicacgao e tecnologias da
informagdo. A informagao, aqui entendida como matéria-prima, como insumo basico do processo, a
comunicacao/telecomunica¢do entendida como meio/veiculo de disseminagao/distribui¢do e as tecnologias
da informacdo entendidas como infra-estrutura de armazenagem, processamento € acesso.

A sociedade da informacao e sua relagdo com a economia de um pais se dao através de uma superestrutura
de comunicag¢do, apoiada em tecnologias da informac¢ao e, o mais importante, o conhecimento, sua geragao,
armazenamento e disseminac¢ao, ou seja, o que se denomina atualmente de 'nova economia'’, ¢ a associagdo
da informagdo ao conhecimento, sua conectividade e apropriacao economica e social. Além disso, exige
dos diferentes segmentos econdmicos uma mudanga significativa no processo produtivo e inovativo.

Os termos 'dado’, 'informagao' e 'conhecimento', serdo conceituados neste momento, uma vez que se
confundem pela proximidade do seu significado.

O termo 'dado’ aparece muito na literatura da area de Ciéncia da Informacio e de Informatica. E definido
por Miranda como um conjunto de registros qualitativos ou quantitativos conhecido que organizado,
agrupado, categorizado e padronizado adequadamente transforma-se em informagao" (1999, p.285).

O termo 'informacao' € conceituado por varios autores, entre eles: Wurman entende que esse termo so6 pode
ser aplicado a "aquilo que leva a compreensao (...) O que constitui informagao para uma pessoa pode nao
passar de dados para outra" (1995, p.43). Pdez Urdaneta também descreve o conceito de informag¢ao como
dados ou matéria informacional relacionada ou estruturada de maneira potencialmente significativa (apud
Ponjudn Dante, 1998, p.3). Da mesma maneira, Miranda conceitua informagao como sendo "dados
organizados de modo significativo, sendo subsidio util a tomada de decisao" (1999, p.285).

McGarry considera que o termo 'informag¢ao’ possui os seguintes atributos:

* "considerada como um quase sinénimo do termo fato;
* um refor¢o do que ja se conhece;

* a liberdade de escolha ao selecionar uma mensagem;
* a matéria-prima da qual se extrai o conhecimento;



* aquilo que ¢ permutado com o mundo exterior e ndo apenas recebido passivamente;
* definida em termos de seus efeitos no receptor;
* algo que reduz a incerteza em determinada situagao" (1999, p.4).

Explicam as autoras Lastres e Albagli que

"Informac¢ao e conhecimento estao correlacionados mas nao sao sinénimos. Também ¢
necessario distinguir dois tipos de conhecimentos: os conhecimentos codificaveis - que,
transformados em informagdes, podem ser reproduzidos, estocados, transferidos, adquiridos,
comercializados etc. - e os conhecimentos tacitos. Para estes a transformagao em sinais ou
codigos ¢ extremamente dificil j& que sua natureza esta associada a processos de aprendizado,
totalmente dependentes de contextos e formas de interacao sociais especificas" (1999, p.30).

Miranda também distingue trés diferentes tipos de conhecimentos:

* "conhecimento explicito € o conjunto de informacdes ja elicitadas em algum suporte (livros,
documento etc.) e que caracteriza o saber disponivel sobre tema especifico;

* conhecimento tacito ¢ o acimulo de saber pratico sobre um determinado assunto, que agrega
convicgdes, crengas, sentimentos, emocgdes € outros fatores ligados a experiéncia e a
personalidade de quem detém;

* conhecimento estratégico ¢ a combinagdo de conhecimento explicito e tacito formado a
partir das informagdes de acompanhamento, agregando-se o conhecimento de especialistas"
(1999, p.287).

Davenport e Prusak conceituam dado, informagao e conhecimento (Figura 1). Contudo, ddo maior énfase
ao termo 'informacgao': "informagdo, além do mais, ¢ um termo que envolve todos os trés, além de servir
como conexao entre os dados brutos e o conhecimento que se pode eventualmente obter" (1998, p.18).

Dados, Informac¢ao e Conhecimento
Dados Informacio Conhecimento
Simples observagdes Dados dotados de Informacao valiosa da
sobre o estado do relevancia e propdsito mente humana
mundo Inclui reflexao, sintese,
contexto
e Facilmente e Requer unidade de |e De dificil estruturacao
estruturado analise ¢ De dificil captura em
¢ Facilmente obtido o Exige consenso em |maquinas
por maquinas relacdo ao significado |e Freqlientemente tacito
e Freqlientemente o Exige ¢ De dificil transferéncia
quantificado necessariamente a
e Facilmente mediacdo humana
transferivel
FONTE: Davenport, Prusak - 1998 - p.18

Figura 1

Os conceitos sobre dados, informacao e conhecimento apresentados anteriormente por Davenport e Prusak,
serdo os adotados neste texto, isto €, para que um dado seja considerado informagao, necessariamente
requer algum tipo de analise, exige um consenso da area quanto aos termos adotados em relacao ao seu
significado e, finalizando, deve estar em sintonia com o publico a que se destina.



Informac¢ao com Fator de Competitividade Organizacional

As organizagdes sao formadas por trés diferentes ambientes: o primeiro esta ligado ao proprio organograma,
isto ¢, as inter-relacdes entre as diferentes unidades de trabalho como diretorias, geréncias, divisoes,
departamentos, setores, secoes etc.; o segundo esta relacionado a estrutura de recursos humanos, isto €, as
relagdes entre pessoas das diferentes unidades de trabalho e, o terceiro e tltimo, ¢ composto pela estrutura
informacional, ou seja, geracdo de dados, informacao e conhecimento pelos dois ambientes anteriores.

A partir do reconhecimento desses trés ambientes (Figura 2), pode-se mapear os fluxos informais de
informacao existentes na organizac¢ao, assim como pode-se estabelecer fluxos formais de informagdo para
consumo da propria organizacao.
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Figura 2

As pessoas das diferentes unidades de trabalho que compdem uma organizagao tém necessidade de dados,
informagao e conhecimento para desenvolverem suas tarefas cotidianas, bem como para tragcarem
estratégias de atuagao. Portanto, dados, informagao e conhecimento sao insumos basicos para que essas
atividades obtenham resultados satisfatorios ou excelentes.

Para gerenciar esses fluxos informacionais, quer formais ou informais, ¢ necessario realizar algumas agdes
integradas objetivando prospectar, selecionar, filtrar, tratar e disseminar todo o ativo informacional e
intelectual da organizacdo, incluindo desde documentos, bancos e bases de dados etc., produzidos interna e
externamente a organizacao até o conhecimento individual dos diferentes atores existentes na organizacao.
E importante salientar que os fluxos informacionais formais e informais ocorrem tanto no ambiente interno
quanto no ambiente externo a organizacao e as agdes integradas mencionadas no paragrafo anterior devem
ser realizadas nos dois ambientes. Desta maneira, argumenta-se a importancia da organizagao definir em
seu organograma uma unidade de trabalho especificamente voltada a desenvolver agdes e atividades a
gestdo da informagdo, gestdo do conhecimento ou inteligéncia competitiva na organizac¢ao.

Os termos 'gestdo da informagao', 'gestdo do conhecimento' e 'inteligéncia competitiva', serdo conceituados
neste momento, uma vez que também se confundem pela proximidade do seu significado.

Gestao da informacao pode ser definida como todas as agdes relacionadas a "obtengdo da informacao
adequada, na forma correta, para a pessoa indicada, a um custo adequado, no tempo oportuno, em lugar
apropriado, para tomar a decisao correta" (Woodman apud Ponjuan Dante, 1998, p.135).

Para explicar melhor o conceito de gestdo da informacao, a autora traz a defini¢ao de 'gestao de recursos de
informagao' como "o processo dentro do segmento da gestdo da informacdo que serve ao interesse
corporativo". A GRI persegue associar a informagao para beneficio da organizagdo em sua totalidade,
mediante a exploracdo, desenvolvimento e otimizacao dos recursos de informag¢ao (Burk e Horton apud



Ponjuan Dante, 1998, p.136).

Gestao do conhecimento ¢ um "conjunto de estratégias para criar, adquirir, compartilhar e utilizar ativos de
conhecimento, bem como estabelecer fluxos que garantam a informag¢ao necessaria no tempo e formato
adequados, a fim de auxiliar na geragdo de idéias, solucao de problemas e tomada de decisao" (Machado
Neto, 1998).

Barroso define gestao do conhecimento como "a arte de criar valor alavancando os ativos intangiveis; para
conseguir isso, € preciso ser capaz de visualizar a empresa apenas em termos de conhecimento e fluxos de
conhecimento" (1999, p.156).

A gestao do conhecimento "esta, dessa maneira, intrinsecamente ligada a capacidade das empresas em
utilizarem e combinarem as varias fontes e tipos de conhecimento organizacional para desenvolverem
competéncias especificas e capacidade inovadora..." (Terra, 2000, p.70).

A defini¢cdo de inteligéncia competitiva estd muito ligada a no¢do de processo, conforme segue: "objetiva
agregar valor a informacao, fortalecendo seu carater estratégico, catalisando, assim, o processo de
crescimento organizacional. Nesse sentido, a coleta, tratamento, andlise e contextualiza¢do de informacao
permitem a geragao de produtos de inteligéncia, que facilitam e otimizam a tomada de decisdao no ambito
tatico e estratégico" (Canongia, 1998, p.2-3).

Tyson afirma que inteligéncia competitiva ¢ "um processo sistematico que transforma bits e partes de
informagdes competitivas em conhecimento estratégico para a tomada de decisao" (apud Costa & Silva,
1999, p.2).

Inteligéncia competitiva ¢ um "conjunto de capacidades proprias mobilizadas por uma entidade lucrativa,
destinadas a assegurar o acesso, capturar, interpretar e preparar conhecimento e informacao com alto valor
agregado para apoiar a tomada de decisdo requerida pelo desenho e execugdo de sua estratégia
competitiva" (Cubillo, 1997, p.261).

Os trés termos sao muito proximos e relacionados, porquanto a agao de um incide na a¢do do outro. Existe
claramente uma hierarquizagao entre esses termos, além disso as tecnologias de informagao fazem parte
desse contexto. "Um sistema de informacdes pode ser caracterizado como uma tecnologia intelectual
porque afeta a organizagao das fungdes cognitivas do homem: a coleta, o armazenamento ¢ a andlise de
informagdes assim como atividades de previsao, concepcao, escolha, decisao" (Petrini, 1998, p.14). Isso
pode ser aplicado a gestdo da informacao, na gestdo do conhecimento e a inteligéncia competitiva.

Desta forma, pretende-se através dos conceitos anteriormente apresentados, estabelecer as relagdes entre
eles e propor uma definigdo mais integrada dos conceitos (Figura 3):
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A relacdo entre os trés conceitos existe e € natural, uma vez que dados, informag¢ado e conhecimento sao
insumos basicos para os trés modelos. O que muda ¢ a complexidade das agdes despendidas. A gestdo da
informagao trabalha no ambito do conhecimento explicito, ou seja, sdo dados e informagdes que ja estdo
consolidados em algum tipo de veiculo de comunicagdo, como exemplo pode-se citar desde o livro
impresso até a rede Internet.

No caso da gestao do conhecimento, a complexidade esta na inser¢ao do conhecimento tacito nesse
universo, ou seja, um ou mais individuos da organizacao fornecem suas experiéncias, crengas, sentimentos,
vivéncias, valores etc.

Finalizando, a inteligéncia competitiva esta ligada ao conceito de processo continuo, sua maior
complexidade esta no fato de estabelecer relagdes e conexdes de forma a gerar inteligéncia para a
organizagdo, na medida em que cria estratégias para cenarios futuros e possibilita tomadas de decisdo de
maneira mais segura e assertiva.

Informacio como Insumo Basico para as Atividades da Organizac¢iao

As organizagdes produzem e utilizam dados, informagdes e conhecimento de diferentes naturezas e,
utilizam também, dados, informag¢des e conhecimento produzidos externamente a organizagao que
possibilitam um melhor desempenho no mercado em que atuam. Dentre eles pode-se citar:

a) Estratégicos: subsidiam a tomada de decisdo da alta administragao e possibilitam aos
analistas estratégicos definirem para a organizacao, as diretrizes, as politicas, os programas, as
linhas de atuacdo, as prioridades, os indicadores de desempenho, os planos e planejamentos, ou
seja, os cenarios futuros, a missao e as metas, a atuagao na sociedade e a imagem institucional;
b) Mercado: possibilitam a alta administragdo, bem como a area comercial perceber
oportunidades de negdcios tanto no mercado nacional quanto no mercado internacional;

c¢) Financeiros: viabilizam aos profissionais da area financeira processarem estudos de custos,
lucros, riscos e controles;

d) Comerciais: subsidiam a drea comercial na exportagao e/ou importagdo de materiais,
produtos e servigos, bem como subsidiam a area juridica em relagdo a legislagao do pais no
qual estabelece-se a transa¢ao comercial;

e) Estatisticos: subsidiam as areas estratégica, financeira, comercial e de P&D, identificando
em termos percentuais e/ou numéricos questoes ligadas ao negdcio da organizacao como:



indices de exportagdo, importacdo, demandas e restricoes de mercado, indices econdmicos,
poder aquisitivo, PIB, indice de desemprego, balanga comercial, indices de investimentos etc.;
f) De Gestao: atendem as necessidades dos gerentes e executivos da organizacao no
planejamento e gerenciamento de projetos, no gerenciamento de pessoas e situacdes diversas;
g) Tecnologicos: subsidiam a area de P&D no desenvolvimento de produtos, materiais e
processos tecnologicos, bem como monitoram a concorréncia quanto as inovagdes de produtos,
materiais € processos;

h) Gerais: disseminados a todas as areas da organizacao, possibilitando aos profissionais uma
atualizacdo constante, como por exemplo: noticias, fatos e acontecimentos etc.;

1) Cinzentas: de qualquer natureza, para qualquer area e com qualquer finalidade de uso, que
ndo sdo detectados em buscas formais de informag¢do, como por exemplo: colégio invisivel,
memoria de pessoas, documentos confidenciais de dificil acesso, corredores informais
eletronicos (Internet), etc.

As unidades de trabalho que atuam diretamente com a gestao da informagao, gestdo do conhecimento ou
inteligéncia competitiva, trabalham com essas diferentes naturezas informacionais e as encontram de trés
formas diferentes (Figura 4):
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Os dados, informagdes e conhecimento estruturados sao aqueles acessados dentro ou fora da organizagao e
podem ser entendidos como aqueles que compdem bancos e bases de dados internos e externos, redes de
comunicacdo como Internet, intranet's, publicacdes impressas etc.

Dados, informagdes e conhecimento estruturaveis basicamente sao aqueles produzidos pelos diversos
setores da organizagdo, porém sem selecao, tratamento e acesso. Como exemplo pode-se citar: cartdes de
visita, colégio invisivel, nota fiscal, atendimento ao consumidor, entre outros.

Dados, informagdes e conhecimento ndo-estruturados sao aqueles produzidos externamente a organizagao,
porém sem filtragem e tratamento. Alguns exemplos: informagdes veiculadas na midia, mais
especificamente TV e radio, boatos, acontecimentos sociais e politicos.

A inteligéncia competitiva necessita ter o mapeamento e a prospeccao de dados, informacgdes e
conhecimento produzidos internamente e externamente a organiza¢do, conhecer profundamente as pessoas
chave da organizacdo independentemente de cargos, assim como as pessoas estratégicas fora da
organizac¢do, saber quais setores/instituicoes participam dos fluxos informacionais, formais e informais,
tanto no ambiente interno quanto externo a organizacao, estar sensiveis as necessidades informacionais dos
clientes internos e externos, visando elaborar produtos e servigos informacionais de qualidade e
direciona-los de forma adequada e, finalmente diminuir o stress informacional da organizagao. Todas essas



acgoes visam, portanto, criar uma cultura informacional/intelectual na organizacao.

Os dados, informacdes e conhecimento prospectados sobre empresas, produtos, mercados, materiais,
processos, meio ambiente, tecnologia, pessoas, politica, economia, finangas, comércio etc., t€ém a finalidade
de dar maior seguranca as direcdes perseguidas pela organizacao. Agregar valor ¢ fundamental para que o
processo de inteligéncia competitiva da organizagao, seja efetivo. Por isso, os servigos e produtos devem
ser personalizados ao publico usuario. Uma outra questao importante para a inteligéncia competitiva € a
validade dos dados, informagdes e conhecimento, isto €, realmente eles respondem as perguntas criticas do
negdcio da organiza¢do quanto a consisténcia e confiabilidade, utilidade e obsolescéncia e, finalmente a
confidencialidade exigida.

O processo de inteligéncia competitiva organizacional deve seguir sete passos para seu funcionamento
continuo. Sio eles:

1. Identificar os "nichos" de inteligéncia internos e externos a organizacao;

2. Prospectar, Acessar e Coletar os dados, informacoes e conhecimento produzidos
internamente e externamente a organizacao;

3. Selecionar e Filtrar os dados, informagdes e conhecimento relevantes para as pessoas e para
a organizacao;

4. Tratar e Agregar Valor aos dados, informag¢des e conhecimento mapeados e filtrados,
buscando linguagens de interagao usuario / sistema;

5. Armazenar através de Tecnologias de Informagao os dados, informagdes e conhecimento
tratados, buscando qualidade e seguranca;

6. Disseminar e transferir os dados, informag¢des e conhecimento através de servigos e produtos
de alto valor agregado para o desenvolvimento competitivo e inteligente das pessoas ¢ da
organizagao;

7. Criar mecanismos de feed-back da geracdo de novos dados, informagdes e conhecimento
para a retroalimentagao do sistema.

O modelo proposto (Figura 5) mostra de forma geral o processo da inteligéncia competitiva que a
organizagao deve gerenciar para obter competitividade empresarial. A intelig€ncia competitiva possibilita o
desenvolvimento da organiza¢do de forma continua num mercado cada vez mais agressivo.

PROCESSO DE INTELIGENCIA COMPETITIVA

Figura 5



Dados, informagdo e conhecimento, conforme ja mencionado anteriormente, sdo matérias-primas para o
processo de inteligéncia competitiva. Através dela € possivel estabelecer uma cultura organizacional
baseada em informag¢ao e conhecimento, visando maior flexibilidade de atuagcao no mercado, assim como
maior capacidade de criagao e geracao de tecnologia, ou seja, maior competitividade. Inteligéncia
competitiva sera o grande diferencial das organiza¢des para esse novo milénio.
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