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RESUMO 

0 trabalho apresenta uma compila<;ao de conhecimentos sabre o 
empreendedorismo e sua rela<;ao com os eixos da gestae da informa<;ao e atitudes/ 
habilidades empreendedoras requeridas na presta<;ao de servi<;os de informa<;ao. 
Como resultado, desenvolve-se a categoriza<;ao dos servi<;os de informa<;ao, a 
sistematiza<;ao das atividades basicas de cada categoria , representando-as por meio 
de fluxogramas e quadros com as respectivas atividades. Para cada uma, 
apresenta-se a indica<;ao dos eixos da gestae da informa<;ao que mais se destacam, 
bem como, as atitudes e/ou habilidades mais requisitadas para o seu 
desenvolvimento. Realizado tambem, o levantamento das principais tecnicas 
administrativas que podem auxiliar o empreendedor na execu<;ao dos servi<;os de 
informa<;ao. 

Palavras-chave: servi<;os de informa<;ao; empreendedorismo; presta<;ao de servi<;os. 
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1 INTRODUCAO 

A economia mundial e marcada par processes de mudanc;as, sendo que 

cada epoca de transformac;ao possui sua fonte especifica de riqueza . A economia ja 

foi baseada na agricultura, quando a terra era sinonimo de valor. Passou pela Era 

da Industria, com produc;ao em serie e visao no capital. Par tim , com o avanc;o das 

tecnologias e a globalizac;ao da economia, vivencia-se a Era da lnformac;ao na qual 

atribui-se valor a informac;ao, a ponto desta ser considerada pelo mercado como 

sua fonte de riqueza , isto e, sua materia prima para empreendimentos e processes 

de tomada de decisoes, ao mesmo tempo que produto de seus investimentos. 

Neste atual contexte da globalizac;ao e dos avanc;os tecnol6gicos aliados 

aos fenomenos socioeconomicos, tem surgido uma grande quantidade de novas 

empreendimentos e, conseqOentemente, o aumento de oportunidades de neg6cios 

tem elevado o numero de Micro e Pequenas Empresas (MPE's) . Segundo dados do 

Servic;o Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) , as MPEs 

representam 98% das 4,1 milhoes de empresas formais na industria, no comercio e 

nos servic;os, respondendo par 20% do PIB e empregando 45% da forc;a de trabalho 

que possui carteira assinada. Ainda segundo o SEBRAE, a maioria dos 70 milhoes 

de brasileiros que constituem a Populac;ao Economicamente Ativa (PEA) trabalha 

ou tem algum vinculo com as MPE's (SEBRAE, 2004) 

Vista a importancia das MPE's na economia, o SEBRAE promoveu a 

realizac;ao de uma pesquisa nacional , no primeiro trimestre de 2004, para a 

avaliac;ao da taxa de mortalidade das empresas constituidas e registradas nos anos 

de 2000, 2001 e 2002, e seus os fatores causais . Com base em dados cadastrais 

das Juntas Comerciais Estaduais foram levantadas informac;oes das empresas 

extintas e em atividade. 0 resultado demonstrou que as taxas de mortalidade 

verificadas para o Brasil correspondem a: 49,4% para as empresas com ate 2 anos; 

56,4% com ate 3 anos; e, 59,9% com ate 4 anos de existencia. De acordo com os 
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calculos do SEBRAE, estima-se o fechamento de 772 .679 empresas nos tres 

pr6ximos anos, alem da perda de 2,4 milhoes de ocupac;oes, contribuindo para o 

crescimento das taxas de desemprego e da informalidade. 0 estudo tambem 

pressupoe desperdicios potenciais de R$ 19,8 bilhoes de inversoes na atividade 

economica, decorrentes do encerramento de empresas no periodo de 2000 a 2002 

(SEBRAE, 2004) . 

Quanta a causa da alta mortalidade das empresas no Brasil , a pesquisa do 

SEBRAE (2004) indica que esta fortemente relacionada, em primeiro Iugar, a falhas 

gerenciais na conduc;ao dos neg6cios, seguindo-se a falta de planejamento 

organizacional no momenta de sua implantac;ao, passando pela burocracia fiscal e 

contabil , ate o despreparo do empreendedor para superar dificuldades. 0 

conhecimento desses fatores ao mesmo tempo que alertam os potenciais 

empreendedores sabre os riscos da abertura de urn neg6cio, podem gerar 

inseguranc;a quanta a viabilidade de qualquer empreendimento, inibindo ideias 

empreendedoras. 

Frente a problematica da elevada taxa de mortalidade empresarial, 

pressupoe-se que o saber empreender e condic;ao sine qua non, nao somente do 

ponto de vista dos conhecimentos especificos sabre a atividade do neg6cio, mas 

tambem do ponto de vista de atitudes e habilidades empreendedoras para a 

sobrevivencia e o sucesso de qualquer neg6cio. 

A autora motivada a inserir-se no setor voltado a prestac;ao de servic;os de 

informac;ao, inspirou-se em realizar uma pesquisa sabre o empreendedorismo 

pressupondo que a pesquisa contribuira para o enriquecimento da literatura 

cientifica e para aprimorar os seus pr6prios conhecimentos e dos demais 

interessados para empreender com sucesso na area da gestao da informac;ao. 

Para alcanc;ar os resultados esperados, foram trac;ados objetivos a 
pesquisa, os quais se dividem em geral e especificos. 
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0 objetivo geral da pesquisa e compilar conhecimentos sobre o saber 

empreender na area da prestac;:ao de servic;:os de informac;:ao. E, para alcanc;:ar este 

objetivo, foram delineados os seguintes objetivos especificos: 

a) contextualizar e caracterizar a prestac;:ao de servic;:os em informac;:ao; 

b) dissertar sobre o empreendedorismo para o sucesso dos neg6cios; 

c) identificar OS metodos e as tecnicas administrativas aplicaveis a prestac;:ao de 

servic;:o em informac;:ao; 

d) levantar e categorizar os servic;:os de informac;:ao; 

e) sistematizar as atividades basicas de cada servic;:o de informac;:ao; 

f) representar, por meio de fluxogramas, as atividades comuns e as especificas 

dos servic;:os de informac;:ao, correlacionando-as com a gestao da informac;:ao 

e com o empreendedorismo. 

Este estudo, portanto, nao se propoe a criar ou reproduzir modelos e 

metodologias para a prestac;:ao de servic;:os de informac;:ao, mas sim, orientar os 

profissionais sobre as atividades basicas da prestac;:ao de servic;:os de informac;:ao e 

sobre as necessidades empreendedoras que essas atividades demandam. Diante 

disso, a pesquisa nao enfatiza o empreendedorismo apenas para a abertura de um 

neg6cio, mas para a importancia em manter-se empreendedor, principalmente ap6s 

inserir-se no mercado. Por tim , a menc;:ao do enfoque micro e pequenas empresas 

visa atentar os profissionais para a alta taxa de mortalidade das organizac;:oes e nao 

restringir as possibilidades empreendedoras, pois, entende-se que os resultados 

deste estudo podem abranger todo e qualquer porte de organizac;:ao. 

A sistematizac;:ao final desta pesquisa compreende: este capitulo inicial 

dedicado a introduzir o leitor ao tema e informa-lo sobre o problema, a justificativa e 

os objetivos da pesquisa; um segundo capitulo que trata dos procedimentos 

metodol6gicos executados para o alcance dos objetivos; um terceiro capitulo 

dedicado a fundamentac;:ao te6rica ; um quarto capitulo referente aos resultados da 

pesquisa; e, por tim , as considerac;:oes finais do estudo. 
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS 

Do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa caracteriza-se como urn estudo 

explorat6rio, pais tern par finalidade fazer com que o pesquisador se relacione 

melhor com o tema escolhido. Para CERVO (1996, p. 69) urn estudo explorat6rio 

tern par objetivo tornar familiar o fenomeno ou obter nova percepgao do mesmo, 

descobrindo novas ideias. Ratificando esta afirmagao, SAMARA e BARROS (2002 , 

p. 31) apontam que os estudos explorat6rios "tern como principal caracteristica a 

informalidade, a flexibilidade e a criatividade, e neles procura-se ( ... ) urn melhor 

conhecimento sabre o objeto em estudo". 

Do ponto de vista dos dados a subsidiarem o estudo optou-se par coleta-los 

na literatura pertinente ao tema, par meio de levantamentos bibliograficos. 

Conforme explica CERVO (1996, p. 66} , a busca bibliografica se constitui num 

metoda basico para realizagao de estudos monograficos e e, geralmente, o primeiro 

passo de qualquer pesquisa cientifica . MARTINS (1994, p.28) destaca tambem, que 

a busca na literatura faz conhecer as contribuigoes cientificas sabre o assunto e tern 

como objetivo recolher, selecionar, analisar e interpretar as contribuigoes te6ricas ja 

existentes sabre o determinado assunto. 

Neste sentido, entao, a busca da literatura pertinente ao tema se restringiu 

aos idiomas portugues e espanhol, isto porque estao ao alcance das condigoes 

lingOisticas da autora, e ao periodo da decada de 80 em diante possibilitando urn 

breve levantamento hist6rico dos temas abordados na pesquisa. Os assuntos 

utilizados como termos para recuperagao desta literatura foram : servigo em 

informagao, gerenciamento da informagao, prestagao de servigos e 

empreendedorismo. Da leitura e analise dos documentos identificados resultou a 

fundamentagao te6rica , com a apresentagao de transcrigoes, parafrases, 

comparagao entre autores e outras consideragoes da propria autora. 
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Para os resultados , realizou-se uma categorizagao dos servigos de 

informagao de acordo com as suas finalidades e, as atitudes e/ou habilidades do 

gestor da informagao e do empreendedor encontrados na literatura pertinente. Para 

melhor visualizagao, entendimento e interpretagao dos resultados obtidos, optou-se 

em organiza-los na forma de fluxogramas e quadros, complementados por uma 

descrigao textual explicativa de seus conteudos. 
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA 

Este capitulo esta organizado em tres principais sec;oes: a primeira, 

denominada Gerenciamento da lnformac;ao, que contextualiza a importancia da 

informac;ao para as organizac;oes e, consequentemente, a importancia da gestae 

dessas informac;oes; a segunda sec;ao, dedicada ao tema servic;os de informac;ao, 

contextualiza-o com uma abordagem hist6rica, apresenta os tipos de servic;os de 

informac;ao, metodos e tecnicas administrativas de auxilio a prestac;ao de servic;o 

em informac;ao, bem como as competencias do profissional atuante nesta area; a 

terceira e ultima sec;ao da fundamentac;ao te6rica , dedica-se ao tema 

empreendedorismo, apresentando conceitos e definic;oes, uma breve analise 

hist6rica do assunto, e, tambem, as necessidades, os conhecimentos e as 

habilidades requeridas do empreendedor. 

Verifica-se antes de iniciar a fundamentac;ao te6rica a necessidade de 

esclarecer o conceito de competencia , que pode ser definida pela mobilizac;ao de 

conhecimentos (o saber) ; atitudes (o querer) e de habilidades (o fazer) . Salienta que 

um profissional pode desempenhar as suas atividades de forma eficiente utilizando-

se de conhecimentos, atitudes e habilidades, separadamente, porem, a 

competencia esta no agrupamento dessas mobilizac;oes tornando-o um profissional 

eficaz. 

A proposta deste referendal te6rico , consiste em contextualizar e 

correlacionar a prestac;ao de servic;os de informac;ao, tema central da pesquisa, e o 

empreendedorismo, considerado fator indispensavel para o sucesso no mercado 

competitive . 
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3.1 0 GERENCIAMENTO DA INFORMA<;AO 

Vivencia-se, nas ultimas decadas, o mais rapido periodo de mudanc;as 

tecnol6gicas, economicas e sociais da hist6ria da humanidade. Ha uma decada 

CRAWFORD (1994, p.15) ja constatava que "os avanc;os tecnol6gicos nos 

computadores, comunicac;oes e biotecnologia proliferam a uma velocidade cada vez 

mais crescente", afirmando que na economia vigente, a informac;ao se sobrepunha 

aos capitais fisico e financeiro, tornando-se uma das maiores vantagens 

competitivas nos neg6cios, juntamente com o conhecimento. 

Alguns anos mais tarde, STWART (1998, p. 6) corroborava com a ideia de 

Crawford afirmando que 

as mudan<;as que nos cercam nao sao meras tendencias, mas fruto de for<;as 
poderosas e incontrolaveis: a globaliza<;ao, que abriu enormes e novos mercados 
mas tambem, como corolario necessaria, gerou uma gigantesca quantidade de 
concorrentes; a dissemina<;ao das tecnologias da informa<;ao e o crescimento das 
redes de computadores; o desmantelamento da hierarquia empresarial composta 
per varies niveis - a arquitetura caracteristica da organiza<;ao industrial ( ... ). Em 
torno de tude isso surge a nova Era da lnforma<;ao, cujas fontes fundamentais de 
riqueza sao o conhecimento e a comunica<;ao, e nao os recursos naturais ou o 
trabalho fisico . 

Mais recentemente, MORESI (2000, p. 14) afirmara que na "sociedade p6s-

industrial , cuja economia assume tendencias globais, a informac;ao passou a ser 

considerada como urn capital precioso equiparando-se aos recursos de produc;ao, 

materiais e financeiros", diante disso nao e tratada apenas como urn recurso, "mas 

o recurso". A aceitac;ao desta ideia coloca a informac;ao como pec;a-chave para a 

vantagem competitiva , para o diferencial de mercado e de lucratividade. 

Mas, o que e urn "recurso de informac;ao"? 

Pode-se inferir que e o resultado do processo do trabalho com dados, com 

a informac;ao isolada e com o conhecimento das pessoas, ja que estas sao as 
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responsaveis em dotar os dados de atributos para transforma-los em informa9ao, 

utilizando seus conhecimentos. Alem disso, passa a ser recurso quando e certa , 

esta com a pessoa certa , na hora certa e do jeito certo. 

Vista que na Era atual o mercado requer um gerenciamento efetivo desse 

recurso, ou seja, a gestao da informa9ao, LONGO (2000) afirma que este trabalho e 

um processo que consiste em planejar, organizar, liderar, controlar, avaliar, 

normatizar e padronizar o recurso informa9ao. Para o autor o prop6sito da gestao 

da informa9ao e alocar, simplificar, reduzir custos, aumentar a efetividade e 

incrementar substancialmente a qualidade de todos os processes, nao importando 

se automatizados ou nao, ja que isto nao depende inteiramente de computadores. 

Para WOODMAN, citado par PONJUAN DANTE (1998, p.135), "gestion de 

information: es todo lo relacionado con Ia detencion de Ia information adecuada, en 

Ia forma correcta, para Ia persona indicada, ao costa adcuado, en el tiempo 

oportuno, en ellugar apropriado, para tamar Ia accion correcta". 

A gestao da informa9ao e, atualmente, tanto no mundo academico como no 

mundo dos neg6cios, um assunto da maior relevancia sendo, segundo BEUREN 

(2000, p.64) , 

( ... ) considerada como uma das responsaveis pelo sucesso das organizac;oes, seja 
em nivel de sobrevivencia ou no estabelecimento de maior competitividade. 
Entretanto, observa-se que ha uma deficiencia de metodologias disponiveis para 
orientar ou apoiar o processo de gerenciamento da informac;ao, no sentido de 
torna-lo uma atividade estruturada. 

Para orientar o processo de gerenciamento da informa9ao McGEE e 

PRUSAK (1994) apresentam um diagrama, reproduzido na figura 1, o qual pode ser 

considerado como diretriz metodol6gica para a presta9ao de servi9os em 

informa9ao. Este diagrama foi adaptado com a retro-alimenta9ao, pais com a 

analise e o usa da informa9ao podem ser identificados pelo prestador de servi9os 
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novas necessidades e requisitos de informac;ao a serem considerados no processo 

de gerenciamento de informac;ao. 

FIGURA 1 - PROCESSO DE GERENCIAMENTO DA INFORMA<;AO 

ldentificar;:ao de 
necessidades e 

requisites de 
informar;:ao 

t 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 

Classifica<;:ao e armazenamento de 
informa<;:ao 

t ~ 
Coleta/entrada de Desenvolvimento de 

lnforma<;:ao produtos e servir;:os de 
lnformar;:ao 

H. 

Tratamento e Apresenta<;:ao da • informa<;:ao ~ 

t r------------------------------------~ 
I I I 

Distribui<;:ao e 
dissemina<;:ao de 

informa<;:ao 

[_ ____________ ~ Analise e uso da lnforma<;:ao !.-----------
1 I 
I I 

~------------------------------------· 

Fonte: Adaotado de McGEE. J.: PRUSAK. L.. 1994. o. 108 

Segundo McGEE e PRUSAK (1994), o processo do gerenciamento da 

informac;ao nao pode ser conduzido numa sequencia rigida de passos, mas ele se 

constitui num conjunto de tarefas, conectadas logicamente e desempenhadas 

simultaneamente para o devido tratamento e monitoramento da informac;ao. 0 

diagrama inicia com a identificac;ao das necessidades e requisitos de informac;ao, 

em seguida, passa para o processo de coleta, que pode ser tratada dando-lhe um 

formato de apresentac;ao, e/ou classificada e armazenada desenvolvendo produtos 

e servic;os informacionais para serem distribuidos e disseminados na organizac;ao, 

podendo, entao, por meio de analise e uso demandar novas necessidades e 

requisitos, transformando-se em um ciclo continuo de gerenciamento de 

informac;ao. 

A importancia da informac;ao para pessoas e organizac;oes vern motivando 

o surgimento da demanda por servic;os de informac;ao no mercado de trabalho. E, 
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para compreender o setor de servi9os voltado ao trabalho com o recurso 

informa9ao, a proxima se9ao apresenta uma abordagem geral sabre servi9os e 

mais especificadamente, sabre servi9os de informa9ao. 

3.2 SERVI<;OS DE INFORMA<;AO 

0 setor de servi9os vern ganhando importancia cada vez maior em muitos 

paises que, outrora, tiveram a sua economia fortemente baseada na atividade 

industrial. CRAWFORD (1994, p. 94) afirma que "( ... ) a demanda par servi9os 

cresce a uma taxa muito mais elevada do que a demanda par bens". Na realidade, a 

linha divis6ria entre a industria e os servi9os, para HOPE e HOPE (2000) , e tao 

nebulosa que a diferencia9ao quase perde o sentido. Mesmo nas empresas 

industriais, a percentagem das atividades de produ9ao esta declinando, enquanto 

as atividades de servi9os, como projeto, marketing e apoio a clientes , proporcionam 

a maior parte do valor. 

Complementando esta afirma9ao, LOVELOCK e WRIGHT (2001 , p. 90) 

colocam que o produto define o carater fundamental da atividade de uma empresa 

enquanto os elementos suplementares - os servi9os - suprem beneficios adicionais 

para aumentar o produto basico e diferencia-lo das ofertas dos concorrentes. 0 

autor segue afirmando que, devido a avalia9ao do consumidor e aos processes de 

compra serem mais complexes para os servi9os, e particularmente importante que a 

organiza9ao compreenda como os clientes encaram a oferta de servi9o. Uma das 

melhores defini96es da oferta de servi9os na perspectiva de urn cliente vern da 

FedEx, citada par LOVELOCK e WRIGHT (2001 p.90) , onde seus "altos gerentes 

decidiram definir servi90 simplesmente como todas as a96es e rea96es que os 

clientes percebem ter comprado. Essa declara9ao pode ser aplicada a todo neg6cio 

e esclarece o que os clientes sempre souberam, ou seja , que servi9o e urn pacote 

constituido par urn produto basico mais uma camada de servi9os suplementares". 
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Uma outra definic;ao para servic;os e destacada por KOTLER (1993, p.539): 

"servic;o e qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel que uma parte 

pode oferecer a outra e que nao tern como resultado a propriedade de algo. A 

execuc;ao de urn servic;o pode estar ou nao ligada a urn produto fisico". 

GIANESI (1994, p. 32) aponta como caracteristicas dos servic;os a 

intangibilidade, a necessidade da presenc;a do cliente ou bern de sua propriedade, e 

o fato de que geralmente os servic;os sao produzidos e consumidos 

simultaneamente. 

Exemplos tipicos de empresas prestadoras de servic;os sao as que 

desenvolvem softwares, ou seja, o cliente nao consegue visualizar o "produto" antes 

da compra, dessa forma , a avaliac;ao da prestac;ao do servic;o s6 pode ser realizada 

no fim do processo de implementac;ao do software. 

Com base no crescimento do setor de servic;os somado as caracteristicas 

da atual Era da lnformac;ao, surge, consequentemente, a demanda no mercado pela 

prestac;ao de servic;os de informac;ao, o que MASUDA (1981) ja descrevia na 

decada de 80 como tendencia da sociedade p6s-industrial , caracterizada pelo 

desenvolvimento de oportunidades originadas da criac;ao de novos valores em 

condic;oes ambientais sujeitas a rapida transformac;ao, na qual estas seriam 

estimuladas pela existencia de servic;os de informac;ao. 0 autor afirmava que 

( ... ) atraves dos servit;:os de informa~ao , as pessoas poderao obter muito mais 
i nforma~6es relacionadas com as possibilidades de um novo trabalho, mais 
rapidamente que agora. As pessoas terao muito mais oportunidades de escolha ao 
selecionarem o trabalho futuro ou a dire~ao de sua atividade social. ( ... ) Os 
principais setores da industria da oportunidade serao as industrias da educa~ao , 

informa~ao , comunica~ao de massa e de consultoria" (MASUDA, 1981 , p. 85). 

E assim aconteceu, o contexte vivenciado e sujeito a rapidas 

transformac;oes e esta caracterizado pelo intense desenvolvimento da ciencia e da 
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tecnologia e, ainda, par uma forte competi9ao no mercado, tornando a informa9ao o 

principal insumo das organiza96es. 

A presta9ao de servi9o em informa9ao para ABELL, citado par BORGES 

(1998, p. 77) , e definida como "uma estrategia basica que consiste , inicialmente, em 

identificar necessidades, promover meios confiaveis de capacita9ao e manipula9ao 

de informa96es, bern como promover o acesso a informa9ao, tanto para o staff que 

planeja, quanta para o operacional". 

BORGES (1998, p. 76) afirma que a capacidade de uma empresa captar e 

absorver informa9ao correta e de forma agil determina suas possibilidades de inovar 

produtos, aumentar a lucratividade e atender o cliente, sendo competitiva em urn 

mercado altamente instavel e agil . 

0 Manual de Gestao de Servir;os de lnformar;ao (1997, p. 7) afirma que, 

com a super oferta de informa96es em jornais, livros, revistas, programas de TV, 

Internet, e outros tantos veiculos que comunicam continuamente informa96es a urn 

vasto publico, a presta9ao de servi9os de informa9ao propicia o ponto estrategico, o 

diferencial e a vantagem competitiva para as organiza96es, fornecendo a 

informa9ao sob medida, devidamente sintetizada e tratada para canter somente o 

essencial , o critico, o util. 

Pode-se dizer, entao, que os servi9os de informa9ao, destinam-se, 

principalmente, a atender necessidades pontuais e personalizadas, caracterizando a 

atua9ao de urn prestador de servi9os como do tipo corretivo , ou seja, uma atua9ao 

junto a urn cliente que ja esta convivendo urn problema e necessita de informa9ao 

para a sua corre9ao. 

Conclui-se, portanto, que a presta9ao de servi9o em informa9ao vern 

estimular o desenvolvimento das organiza96es, par meio de seus resultados , 

otimizando o fluxo de suas informa96es e favorecendo a melhoria continua de seus 

processos e estrategias. 
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3.2.1 SeNi9os de lnforma9ao no Brasil 

0 Manual de Gestao de Servigos de lnformagao (1997) afirma que os 

seNi9os de informa9ao sao relativamente recentes no pais, surgidos de forma 

organizada na decada de 80, introduzidos principalmente pela organiza9ao da Rede 

de Nucleos de lnforma9ao Tecnol6gicas (PADCT) , Subprograma de Tecnologia 

Industrial Basica (TIB) . Atualmente , obseNando-se o mercado, verifica-se o avan9o 

de organiza96es ousadas e criativas , favorecendo o setor de informa9ao, que e 

considerado pelo referido Manual como uma das areas de maior crescimento em 

qualquer economia. 

As empresas necessitam, conforme BORGES (1998, p. 76) , cada dia mais 

de informa96es disponibilizadas com rapidez e precisao, que demonstrem o 

contexte atual do mercado e da economia nacional e internacional. Entretanto, as 

empresas possuem urn forte direcionamento para as tecnologias da informa9ao (TI) , 

vistas como solu9ao para os problemas com a informa9ao. DAVENPORT (1998, p. 

15) afirma que "na ultima decada, os gastos com Tl , nos Estados Unidos, vern 

sen do estimados em mais de tres trilhoes de d61ares". No Brasil tambem existe uma 

busca por Tl , e essa "abordagem comumente aceita para o gerenciamento de 

informa96es - investimento em novas tecnologias , e s6 - simplesmente nao 

funciona" (DAVENPORT, 1998, p. 12). E assim considerando que as pessoas 

desempenham urn papel fundamental no gerenciamento da informa9ao, e este 

enfoque e precise desenvolver nas organiza96es brasileiras para otimizar os seus 

neg6cios. 

Procurando suprir esta lacuna, surgem no mercado os seNi9os de 

informa9ao voltados para o trabalho com o conteudo e o formate da informa9ao, 

mais do que com as Tl. Contudo, e importante salientar que inerentes a este 

trabalho estao as Tl , pois sao ferramentas facilitadoras da gestao da informa9ao e, 

portanto, podem e devem estar presentes nos seNi9os de informa9ao. 
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3.2.2 Tipos de Servic;:o de lnformac;:ao 

De acordo com o Manual de Gestao de Servir;os de lnformar;ao (1997) , a 

lista de possiveis servic;:os de informac;:ao a serem realizados e extremamente rica e 

varia de acordo com o grau de capacitac;:ao do prestador de servic;:o, da tecnologia 

utilizada, do padrao de qualidade exigido pelo mercado, o maior ou menor valor 

agregado a informac;:ao e o publico alvo. 

Como exemplos de servic;:os de informac;:ao o Manual (1997) destaca: 

boletins informativos, cursos , eventos, base de dados, manuais, sumarios correntes, 

videos, diagn6sticos, fornecimento de documentos, prospecc;:ao tecnol6gica , 

extensao tecnol6gica , servic;:o de assessoria em informac;:ao tecnol6gica . Pode-se 

citar tambem , outros servic;:os identificados por BORGES (1998) : consultoria ; estudo 

de viabilidade; analise de mercado; pesquisa de mercado; montagem de bases de 

dados; guias; informac;:oes especializadas, como por exemplo registro de marcas e 

patentes, editorac;:ao, registro de empresa, entre outras; clipping's; e, vigilancia 

tecnol6gica . 

Contudo, a lista de servic;:os de informac;:ao nao se limita aos citados , pois 

estes representam os encontrados na literatura , considerando-se importante uma 

pesquisa de mercado com levantamento daqueles praticados e nao contemplados 

nesta pesquisa, fato este, discorrido nas recomendac;:oes. Devido a diversidade dos 

servic;:os de informac;:ao citados julga-se interessante, tambem , uma categorizac;:ao 

dos tipos de servic;:os de acordo com as suas finalidades, para reuni-los segundo as 

semelhanc;:as de seus processos, o que e discutido nos resultados na pesquisa. 

Para executar os servic;:os de prestac;:ao de servic;:o de informac;:ao sao 

exigidas competencias profissionais especificas, assunto a que se dedica a proxima 

sec;:ao. 
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3.2.3 Competemcias para a Presta9ao de Servi9os de lnforma9ao 

0 trabalho do profissional da informa9ao consiste em agregar valor a 
informa9ao e, como qualquer atividade, exige conhecimentos genericos e 

especificos desses profissionais, bem como, atitudes e habilidades para a sua 

execu9ao. MARCHIORI (2002, p. 75) colabora nesse sentido afirmando que 

os processes de agrega<;ao de valor a informa<;ao ( .. . ) sao identificados como 
basicos para o profissional em gestae da informa<;ao, incluindo-se habilidades de 
analise, condensa<;ao, interpreta<;ao, representa<;ao e estrategias de busca e 
apresenta<;ao/formata<;ao da informa<;ao - tendo em vista os diferentes suportes, 
canais que esta informa<;ao possa estar (e ser) disponibilizada, assim como o(s) 
tipo(s) de informa<;ao que e objeto de tal atividade (ou seja, textual , sonoro, 
numerico, visual etc., ou ainda, a reuniao de varies tipos , haja vista a demanda 
identificada). 

DAVENPORT (1998, p. 149) reune os seguintes atributos para uma equipe 

de informa9ao considerada ideal em uma organiza9ao: 

a) compreensao abrangente da area de atua<;ao e conhecimento da estrutura e da 
fun<;ao da empresa; 

b) conhecimento sobre as diferentes fontes de informa<;6es da organiza<;ao; 
c) facilidade de acesso a tecnologias de informa<;ao; 
d) entendimento politico associado a habilidade para exercer lideran<;a; 
e) fortes qualifica<;6es para rela<;6es interpessoais; 
f) expressiva orienta<;ao para o conjunto do desempenho do neg6cio, em vez de 

submissao a objetivos funcionais da organiza<;ao. 

BRITO e PLONSKI , citados par FERREIRA (2003, p.46) , com base em 

pesquisa realizada com empresas que contratam profissionais de informa9ao, listam 

as seguintes competemcias requeridas : 

a) conhecimento do ambiente de neg6cios da informa<;ao; 
b) capacidade de trabalhar em grupo; 
c) distin<;ao e localiza<;ao de informa<;6es relevantes e relevancia nas 

informa<;6es; 
d) dominic na utiliza<;ao de equipamentos eletr6nicos e na opera<;ao de sistemas 

ou softwares especificos; 
e) conhecimento de bases de dados; 
f) familiaridade na administra<;ao de info-business; 



g) embasamento te6rico e pratico sobre o funcionamento das organiza<;5es 
virtuais de informa<;ao; 

h) dominic da 16gica dos sistemas de indexa<;ao e webfinders ; 
i) excelemcia na comunica<;ao oral e escrita; 
j) conhecimento da infra-estrutura e servi<;os de informa<;ao; 
k) ter flexibilidade e polivalencia; 
I) atualiza<;ao profissional constante; 
m) capacidade de entender e gerenciar epis6dios de diferentes naturezas e 

aplica<;5es; 
n) habilidade na identifica<;ao de clientes e fornecedores; 
o) habilidade na identifica<;ao de parceiros. 
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Conforme JAMBEIRO e SILVA (2004) o perfil de competencias necessaria 

para atuar na area da informac;:ao pressup6e a formac;:ao de profissionais capazes 

de: 

a) monitorar informac;:6es sobre o ambiente social , cultural , politico, 

econ6mico e de mercado; 

b) exercitar visao critica sabre os varios tipos de informac;:ao e respectivas 

fontes, para que possa produzir, 

c) selecionar, organizar e disseminar as informac;:6es requeridas para o 

desempenho de distintos usuarios; 

d) analisar o conteudo e dialogar com o produtor e o consumidor sobre a 

qualidade da informac;:ao e seu adequado tratamento; 

e) dominar dois niveis de linguagem: a terminologia da fonte ou produtor, e 

a linguagem para comunicac;:ao com o usuario; 

f) combinar competencia de gerenciamento e tratamento de informac;:oes 

como dominio do uso das Tecnologias de lnformac;:ao e Comunicac;:ao; 

g) reconhecer o valor de uma informac;:ao, do ponto de vista cultural , social , 

econ6mico e politico, seja para uma organizac;:ao determinada, seja para 

a sociedade como urn todo. 

MARCHIORI (2002 , p. 75) classifica as competencias de acordo com linhas 

de atuac;:ao do profissional da informac;:ao: a linha que abrange a gestao de recursos 

de informac;:oes nas organizac;:oes exige aptidao em planejamento, comunicac;:ao, 

gerencia da informac;:ao e sistemas de controle, gerencia de recursos humanos, 
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gerencia de recursos financeiros, promo9ao, vendas e marketing, contexte politico, 

etico, social e legal ; ja a linha voltada para a tecnologia demanda profissionais que 

tenham competencias sabre sistemas computacionais , telecomunica96es, 

aplica96es da tecnologia da informa9ao e meio ambiente. Outras competencias 

adicionais consideradas basicas, ainda segundo a autora, sao as voltadas a 

pesquisa , a linguistica e as linguas estrangeiras. 

Em suma, a regra basica na atua9ao dos profissionais e a considera9ao de 

que o beneficia da informa9ao gerenciada deva ser maier do que seu custo, e para 

isto sua competencia esta em saber o que cada cliente necessita, como e quando, 

de acordo com as missoes e os objetivos da organiza9ao. 

Para auxiliar no desempenho desse profissional existem metodos e tecnicas 

que podem nortear as atividades da presta9ao de servi9o de informa9ao, conforme 

segue a proxima se9ao. 

3.2.4 Metodos e tecnicas para a Presta9ao de Servi9os de lnforma9ao 

Tendo como principia que "os conhecimentos especificos sabre metodos, 

tecnicas e ferramentas de gestae da informa9ao e do conhecimento sao a base ( .. )" 

para a execu9ao de servi9os de informa9ao (TEIXEIRA FILHO, 1998, p. 4) , e 

entendendo-se que as ferramentas constituem-se no conjunto de metodos e 

tecnicas , sendo que "metoda, etimologicamente, e o caminho que conduz a 

determinado fim" e tecnica "e o recurso que viabiliza o metoda, isto e, que possibilita 

que o fim buscado seja atingido" (COSTA, 2001 , p. 7) , julga-se necessaria discuti-

los nesta se9ao, para o que foram selecionados aleatoriamente alguns dos metodos 

e das tecnicas administrativos para auxiliar o processo de presta9ao de servi9o de 

informa9ao. 

3.2.4.1 Monitoramento ambiental 
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Monitoramento ambiental e entendido como um metoda para a vigilancia 

das mudanc;as que ocorrem continuamente no ambiente captando sinais e 

mensagens do contexte vivenciado, conduzindo a organizac;ao a uma interac;ao 

permanente com seu meio. Para MORES I (2001, p.94) "as organizac;oes detectam 

estas mensagens, executam algum tipo de processamento para transforma-las em 

informac;ao e as utilizam para se adaptarem as novas condic;oes". 

Esta interac;ao e vista na prestac;ao de servic;o, como em qualquer ramo de 

atividade no mercado, e esta ilustrada na a figura 2. 

FIGURA 2- INTERA<;AO DA ORGANIZA<;AO COM 0 AMBIENTE 

Fonte: Adaptado do Manual de Gestao de Servi<;os de lnforma<;ao, 1997, p. 7 

Para inserir-se e manter-se no mercado, principalmente no ambiente de 

competitividade, as empresas precisam acompanhar o que as clientes necessitam; 

o que e como as concorrentes fazem; o que as regulamentac;oes governamentais 

obrigam; quem sao as fornecedores e, o que cada um traz de vantagem para a 

organizac;ao; quais sao as inovac;oes tecnol6gicas que estao aparecendo e 

substituindo antigas tecnologias; qual a situac;ao da economia mundial e regional 

que esta influenciando o mercado no qual se atua, entre outras informac;oes 

extern as. 
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Sabre esta questao DAVENPORT (1998, p. 270) afirma que e importante 

investigar o ambiente externo, "contudo, fazer com que uma organizagao se volte 

para fora e responda efetivamente ao que descobre nao e tarefa facil". Para auxiliar, 

entao, nesta tarefa, Davenport apresenta um fluxo de informagao que integra um 

processo de investigagao externa bem-sucedido: 

Passo 1: identificando as necessidades externas de informa9ao 
( ... ) lnvestigar informa96es externas relevantes depende das predile96es de urn indivfduo 
quanta a informa96es externas, de seu conhecimento, e domfnio sabre as condi96es 
setoriais de atividade da organiza9ao e do tipo de informa9ao que e rastreada. 
Passo 2: decidindo onde procurar informa9i'l0 
Tendo ficado clara o tipo de necessidade informa9ao de uma empresa, o passo seguinte e 
localizar as fontes certas. 
Passo 3: conduzindo a informa9ao externa para dento da empresa 
Localizada a informa9ao, o gerente depara com urn nova serie de obstaculos. Transferir 
informa9ao atraves das fronteiras de uma organiza9ao ( ... ). Alem disso, e comum surgirem 
problemas comportamentais nesse processo de transferencia. ( ... ). Em suma, urn processo, 
uma pessoa ou urn canal deve ser desenvolvido para direcionar a informa9ao para o 
interior da organiza9ao e integra-la em urn formato util. 
Passo 4: utilizando a informa9ao externa 
A etapa final do gerenciamento de informa9ao externa e sua elabora9ao e utiliza9ao. ( ... ) 
Usar ou nao a informa9ao no processo decis6rio e uma questao complexa ( .. . ) de maneira 
geral , ela tern maior probabilidade de ser utilizada se estiver chancelada com autoridade 
cognitiva, ou confiabilidade e certeza. ( ... ) Por isso mesmo, os profissionais da informa9ao 
devem investigar continuamente a credibilidade de suas fontes. (DAVENPORT, 1998, p. 
270) 

CHOO, citado par MORES I (2001 , p. 96) , corrobora com o assunto 

colocando um conjunto de principios comuns para o monitoramento ambiental das 

organizagoes: 

a) planejar e gerenciar como uma atividade estrategica - a fungao de 

monitoramento e como um programa de pesquisa e desenvolvimento, no 

qual o investimento e a Iongo prazo, mas o resultado e espetacular; 

b) implementar como um sistema formal - pais um sistema formal e aquele 

que e planejado, continuo e coordenado; 

c) fazer parceria com peritos de dominios e especialistas em tecnologia da 

informagao - para projetar o sistema; 
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d) gerenciar a informa<;:ao como a fun<;:ao basica do monitoramento. 

Conclui-se que a investiga<;:ao constante de tendemcias do mercado e o 

monitoramento ativo do ambiente informacional externo, utilizando-se do metoda do 

monitoramento ambiental , podem representar maior oportunidade para o 

crescimento de qualquer ramo de neg6cio, inclusive o de presta<;:ao de servi<;:o de 

informa<;:ao, aqui tratado com mais especificidade. 

3.2.4.2 SWOT 

A tecnica do SWOT (strengths , weakness, opportunities, threats) tambem 

insere-se no campo da analise do ambiente externo, mas contribui do mesmo modo 

com o levantamento do ambiente interno da organiza<;:ao. 0 SWOT, de acordo com 

SILVEIRA (2001 , p.209) tem como resultado a identifica<;:ao de: pontos fortes 

(strengths) e pontos fracas (weakness) - fatores internos da organiza<;:ao e, de 

oportunidades (opportunities) e amea<;:as (threats) - fatores externos da 

organiza<;:ao. 

Na presta<;:ao de servi<;:os de informa<;:ao e forte a pressao para incrementar 

o desempenho das organiza<;:6es, simultaneamente as exigencias sociais, 

economicas e ambientais. Segundo SILVEIRA (2001) , a resposta a um ambiente 

turbulento e dinamico esta na precisa identifica<;:ao do diferencial competitivo da 

organiza<;:ao, para isso, a analise SWOT, devidamente aplicada, fornece as 

informa<;:6es necessarias e permite uma consistente avalia<;:ao do ambiente interno e 

dos impactos do ambiente externo. 

Compreender e utilizar o conhecimento gerado a partir de uma adequada 

analise ambiental pode tornar claras as areas em que as mudan<;:as estrategicas 

podem gerar melhores resultados . A figura 3 ilustra as intera<;:6es na defini<;:ao das 

estrategias, utilizando-se da tecnica SWOT. 



FIGURA 3- SWOT NA FORMULA<;AO DE ESTRA TEGIAS 

Pontos fortes e fracos 
(ambiente interno) I ~~.--E-stratE~gia-----,1 _. 

....-----------, / ~ 
L_ ____ v_a_lo-re_s----~~ ~~~------------------~~ 

Fonte: SILVEIRA, 2001 , p.212 
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A figura demonstra que a tecnica SWOT centraliza a estrategia da 

organiza<;ao e evidencia a mutua influencia do ambiente interno, com seus valores e 

cultura organizacional e, externo, com suas expectativas a cerca da organiza<;ao, 

tudo, num ambiente interligado, tendo como resultado o levantamento de um 

cenario que subsidia a formula<;ao ou re-formula<;ao de estrategias. 

Segundo SILVEIRA (2001 , p. 225) , o principia da analise SWOT pode ser 

assim sintetizada: "concentre-se nos pontos fortes , reconhe<;a pontos fracas, agarre 

oportunidades e proteja-se contra as amea<;as". 

3.2.4.3 Balanced scorecard (BSC) 

A metodo-tecnico do BSC, de acordo com MIRANDA (2001 , p. 227) , "e um 

sistema de gerenciamento estrategico, complementar ao controle financeiro 

tradicional , que monitora as estrategias da organiza<;ao, a Iongo prazo, por meio de 

mecanismos de mensura<;ao, transformando a visao e a estrategia em um conjunto 

de objetivos, agregados em perspectivas, o que permite visualizar passo a passo a 

estrategia em andamento". Os mecanismos de mensura<;ao sao traduzidos em 

indicadores formulados e coletados por sistemas de informa<;ao, diretamente nas 

transa<;6es e atividades do dia-a-dia. 0 BSC permite que a estrategia seja 

conhecida por toda a organiza<;ao. Assim , caracteriza-se como um metoda pois seu 
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fim e disseminar as estrategias organizacionais utilizando-se da tecnica de 

implementar indicadores operacionais de desempenho. 

De acordo com MIRANDA (2001 , p. 229), o BSC tem como objetivo geral 

"traduzir a missao e a estrategia das empresas em um conjunto abrangente de 

medidas de desempenho que serve de base para um sistema de medigao e de 

gestao estrategica". Seus objetivos especificos sao: 

a) implementar uma estrutura para alinhar e focar de alto a baixo a organizayao na 
execu9ao de sua estrategia; 

b) identificar as principais mudan9as correspondentes necessarias para realizar a 
estrategia e mobilizar a organiza9ao; 

c) comunicar as estrategias par toda a empresa (disseminayao), dentro de um 
ambiente competitive; 

d) alinhar objetivos individuais e operacionais (de cada unidade) a estrategia; 
e) vincular objetivos estrategicos e metas a Iongo prazo ao or9amento anual; 
f) criar processes de feedback em todos os niveis para avaliar o progresso feito 

em rela9ao a estrategia e aprender com erros e com acertos; 
g) monitorar e administrar quest6es e prioridades; 
h) medir o desempenho e a contribui9ao para a empresa; 
i) conduzir revis6es peri6dicas de desempenho para aprimoramento das 

estrategias. (MIRANDA, 2001 , p. 230) 

0 BSC integra a visao da empresa a partir de quatro perspectivas distintas 

e complementares: a financeira , que busca avaliar os objetivos de Iongo prazo 

relacionados com o lucro; a do cliente, que visa avaliar a capacidade da 

organizagao de dispor produtos e servigos de qualidade que garantam satisfagao do 

cliente; a dos processes internes, que foca os resultados dos neg6cios internes da 

organizagao, avaliando-os em fungao do financeiro e da satisfagao dos clientes; e, a 

de aprendizagem e crescimento, que avalia as habilidades e as capacidades dos 

empregados, a qualidade dos sistemas de informagao e o seu ajustamento aos 

objetivos da organizagao (MIRANDA, 2001). 

Para melhor visualizagao das perspectivas estrategicas da empresa 

segundo o BSC, e suas interagoes, apresenta-se a figura 4. 



FIGURA 4- PERSPECTIVAS DO BSC 
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Analisando a figura , o BSC trabalha com indicadores nas quatro 

perspectivas apontadas de acordo com a missao, visao e estrategias da 

organiza<;ao, sendo uma ferramenta bastante interessante para mensura<;ao de 

resultados. 

0 processo de implanta<;ao envolve o uso de planilhas eletronicas e fluxes 

eletronicos (wokflow), o que facilita e acelera a troca dos dados sabre o 

desempenho de metas, permitindo o gerenciamento conjunto das metas individuais 

e coletivas. 

3.2.4.4 Benchmarking 

0 benchmarking consiste em urn metoda instrumental e e definido conforme 

MACEDO e POVOA FILHO, citados por ARAUJO JUNIOR (2001 , p. 243) , como o 

"processo de compara<;ao sistematica de produtos e servi<;os com as oferecidas 

pela concorn3ncia ou por empresas consideradas excelentes em algo determinado". 
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De maneira geral , a concorrencia e tida normalmente como uma ameac;;a as 

posic;;oes de mercado conquistadas por uma organizac;;ao. Entretanto, de acordo 

com PORTER, citado por ARAUJO JUNIOR (2001 , p. 242), os concorrentes podem 

proporcionar parametres para a melhoria continua da empresa. 

Os referenciais da concorrencia podem ser estudados mesmo em empresas 

que atuam em areas diversas, a tecnica de benchmarking procura adaptar um 

conceito amplo de excelencia em determinado setor a realidade dos processes de 

uma empresa, a qual necessita aprimorar determinada atividade. 

0 objetivo central do benchmarking, segundo ARAUJO JUNIOR (2001 , p. 

246) , e auxiliar as empresas a identificar, comparar, selecionar e incorporar o que 

os concorrentes praticam de melhor no mercado. Quanta as fases para execuc;;ao 

do benchmarking, ainda segundo o autor, sao o planejamento, a analise, a 

integrac;;ao, a ac;;ao e a maturidade, e estao dispostas conforme a figura 5. 
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FIGURA 5- ETAPAS DO BENCHMARKING 

ldentificar o que marcar para referencia 

Planejamento ldentificar empresas comparativas 
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Determinar o fator de desempenho 
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Desenvolver pianos de ar;ao 
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Verificar novos marcos de referencia 

Maturidade 

Fonte: Adaptado de ARAUJO JUNIOR, 2004, p. 253 

Verificado as etapas do benchmarking constata-se que e uma tecnica com 

caracteristicas de: 

a) processo continuo e sistematico de avalia<;ao de empresas lideres de 

mercado e interativo, pais envolve o sistema de comunica<;6es das 

organiza<;6es; 

b) investigative, pais monitora a concorrencia , e 

c) prospective, pais estabelece linhas de a<;ao voltadas para o 

desenvolvimento futuro das organiza<;6es. 
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3.2.4.5 PDCA 

A tecnica do ciclo PDCA e uma proposta de abordagem organizada para 

todo o tipo de problema e desenvolvimento de qualquer atividade. Os componentes 

que fazem parte do ciclo estao demonstrados na figura 6. 

FIGURA 6- CICLO PDCA 

A = Action (Consolidar) P = Plan (Pianejar) 

Objetivo 

Metoda 

Treinamento 

Execu9ao 

C = Check (Verificar) D = Do (Fazer) 

Fonte: Adaptado de ARAUJO, 2001 , p. 141 

A figura demostra que a fase planejar (P) e composta pelo objetivo do 

trabalho em que se estabelece a dire<;ao dos esfor<;os e o metoda que se 

caracteriza na descri<;ao do como atingir o objetivo. A fase fazer (D) envolve 

primeiramente o treinamento do pessoal que estara envolvido no processo 
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identificando as habilidades necessarias para a execu9ao do planejamento. A fase 

verificar (C) se caracteriza no confronto dos resultados com o que foi planejado 

atraves de meios de avalia9ao do planejamento. A fase consolidar (A) destina-se a 

evitar a perda dos resultados obtidos para que o problema nao volte futuramente, e 

a realizar estudos de novos problemas e situa9oes, o qual inicia urn novo ciclo 

PDCA, fazendo com que esta ferramenta possa ser utilizada de forma permanente 

nas organiza9oes. 

3.2.4.6 Fluxogramas 

A tecnica do fluxograma, caracteriza-se por ser uma representa9ao grafica 

que mostra todos os passos de urn processo. Sua finalidade e descrever e estudar 

urn processo, que pode ser atual ou ideal, ou ainda, planejar as etapas de urn novo 

processo. 

Ao analisar como os passos do processo se relacionam, o fluxograma 

permite que se identifiquem fontes potenciais de problemas e etapas 

desnecessarias possibilitando uma re-estrutura9ao do processo. Alem disso, define 

claramente OS limites do processo; e util no treinamento de nOVOS funcionarios; 

utiliza simbolos simples (linguagem padrao de comunica9ao); permite a visao global 

do processo; identifica ciclos de retrabalho; facilita a identifica9ao de clientes e 

fornecedores. 

A figura 7 apresenta algumas das mais variadas representa9oes graficas do 

fluxograma. 
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FIGURA 7 - ALGUMAS REPRESENTA<;OES GRAFICAS DO FLUXOGRAMA E 
SEUS SIGNIFICADOS 

~ lnicio ou fim de um orocesso V Arauivo 
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Fonte: o autor 

As representa<;6es graficas podem ser criadas pela propria organiza<;ao a 

tim de atender as suas necessidades. 0 importante e que o significado das 

representa<;6es graficas seja apresentado e disseminado para sua respectiva 

compreensao. 

lgualmente a forma de apresenta<;ao final do fluxograma e variada, pode ser 

simples, elencando somente as a<;6es e opera<;6es, possibilitando visualizar a 

estrutura principal do processo, ou entao, mais complexo, com a descri<;ao de 

pontes de decisao, e/ou seqUemcias administrativas para cada a<;ao e opera<;ao. A 

escolha da melhor forma para representar os processes, se simples ou complexa, 

vai depender do prop6sito final do fluxograma. 

De acordo com LOVELOCK (2001 , p.95) , o fluxograma e uma das maneiras 

mais eficazes de descrever os passes envolvidos na presta<;ao de servi<;os aos 

clientes, pais "podem destacar problemas e oportunidades no processo de entrega 

do servi<;o". Ainda, segundo o autor, o primeiro passe na cria<;ao de um fluxograma 

e identificar cada intera<;ao existente no processo. 0 passe seguinte e colocar todas 

as intera<;6es linearmente na seqUencia na qual ocorrem. Dessa forma , dao 

subsidies para melhorar os processes eliminando passes desnecessarios, evitando 

desperdicios de tempo e esfor<;os, e tambem, orientam, de forma 16gica a execu<;ao 

do processo. 
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Contudo, considera-se que alem de tecnicas que auxiliam o prestador de 

servi9os de informa9ao na execu9ao de suas atividades para se manter no mercado 

competitivo e com vantagem competitiva , o empreendedorismo e uma qualidade 

necessaria para o sucesso de um prestador de servi9os de informa9ao. Diante 

disso, observa-se a relevancia de abordar o tema empreendedorismo, o que segue 

no proximo capitulo . 

3.3 EMPREENDEDORISMO 

0 termo empreendedor (entrepreneur) tern origem francesa e quer dizer: 

aquele que assume risco e come9a alga novo. Foi utilizado pela primeira vez par 

volta de 1800 par Jean Baptiste Say, um economista frances, com o intuito de 

distinguir o individuo que consegue transferir recursos economicos de um setor com 

baixa produtividade para um setor com produtividade elevada e com maiores 

rendimentos (DRUCKER, 1987) 

Par volta de 1900 SCHUMPETER, citado par LOGEN (1997) , da nova 

conota9ao ao termo empreendedor, definindo-o como alguem que perturbava e 

desorganizava a ordem vigente, sendo o agente responsavel pela transforma9ao e 

pelo desenvolvimento economico. Afirmou tambem, que o empreendedor e 

fundamental , pais provoca impacto na economia, quebrando antigos padroes e 

contribuindo para o desenvolvimento da sociedade em todos os sentidos. Essa 

defini9ao e mantida par autores mais recentes, conforme segue. 

DEGEN (1989, p.1 0) define o empreendedor como "o responsavel pela 

cria9ao de novas produtos e mercados que superariam os anteriores, par 

apresentarem vantagens, como maior eficiencia e menor custo". 

Segundo DRUCKER (1987} , os empreendedores estao sempre buscando 

as mudan9as, reagem a ela e a exploram como sendo uma oportunidade, nem 

sempre vista pelos demais. Sao pessoas que criam alga novo, diferente, mudam ou 
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transformam valores , nao restringindo o seu empreendimento a instituic;oes 

exclusivamente econ6micas. Sao essencialmente inovadores, com capacidade para 

conviver com riscos e incertezas envolvidas nas decis6es. No entanto, o autor ainda 

afirma que, o espirito empreendedor nao e caracteristica da personalidade, 

qualquer individuo que necessite tamar uma decisao pode aprender a se comportar 

de forma empreendedora. 

que 

Para FARREL (1993, p. 166) os 

empreendedores nao nascem feitos , nao sao fabricados e nem sao pequenos 
genies. Eles acontecem em fun<;ao das circunstfmcias. Seu objetivo final nao e 
tornar-se milionario, as realiza<;6es sao suas metas. Nao possuem urn carater 
indefinido, nao estao prontos a passar por cima das leis , nem estao a espreita de 
um trouxa para tirara vantagem. Sua analise de risco e relativa; eles consideram 
mais arriscado deixar seu futuro nas maos de outras pessoas. Ser empreendedor 
nao significa abrir um neg6cio, mas se tornar competitive. 

LEZANA e TONELLI (1998, p.39) apresentam uma definic;ao abrangente, em 

empreendedores sao pessoas que perseguem o beneficia, trabalham individual e 
coletivamente. Podem ser definidos como individuos que inovam, identificam e 
criam oportunidades de neg6cios, montam e coordenam novas combina<;6es de 
recursos (fun<;6es de produ<;ao) , para extrair os melhores beneficios de suas 
inova<;6es num meio incerto. 

0 SEBRAE (2004) conceitua empreendedor como aquela pessoa que tern 

como caracteristica basica o espirito criativo e pesquisador, aquele que esta 

constantemente buscando novas caminhos e novas soluc;oes, sempre tendo em 

vista as necessidades das pessoas. 

Diante dessas definic;oes pode-se inferir que o empreendedorismo nao e 

uma heranc;a genetica e sim , uma caracteristica das pessoas com atitudes para 

inovar e enfrentar desafios, desviando-se de situac;oes c6modas, que na maioria 

das vezes sao passageiras, principalmente diante do contexte ja mencionado de 

incertezas, o que os leva a ser competitivos. 



31 

0 empreendedorismo sempre foi de fundamental importancia na sociedade, 

mas sua intensificagao deu-se somente nas ultimas decadas em decorrencia do 

avan<;o tecnol6gico. De acordo com BESSONE (2000) , a enfase no 

empreendedorismo surge como conseqOencia da rapidez das mudangas 

tecnol6gicas marcantes da Era da lnformagao. Alem disso, o mercado competitive, 

tambem tern "forgado" empresarios a adotar paradigmas distintos dos existentes no 

passado, pois o contexte era mais previsivel do que agora , quando admite a 

necessidade de mudangas, e diante das incertezas do futuro, exige que as 

organizag6es estejam sempre em desenvolvimento. 

Confirmando essa afirmagao, DOLABELA (1999, p. 30) afirma que "as 

condi<;6es ambientais favoraveis ao desenvolvimento precisam de empreendedores 

que as aproveitem e que, atraves de sua lideranga, capacidade e de seu perfil , 

disparem e coordenem o processo de desenvolvimento, cujas raizes estao 

sobretudo em valores culturais , na forma de ver o mundo". 

Nesse sentido, DOLABELA (1999, p. 68) , afirma que os empreendedores 

sao considerados "motor da economia, agente de mudangas. lndividuos que 

inovam, identificam e criam oportunidades de neg6cios, montam e coordenam 

novas combinag6es de recursos para extrair os maiores beneficios de suas 

inovag6es". 

Vista a definigao de empreendedorismo e sua importancia no sucesso das 

empresas, sejam prestadoras de servigos, ou nao, julga-se necessaria, tambem, 

abranger esse assunto sob uma breve analise hist6rica do empreendedorismo no 

Brasil ; as necessidades do empreendedor; os conhecimentos basicos para 

empreender e as habilidades do empreendedor. 

3.3.1 0 Empreendedorismo no Brasil 
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0 movimento do empreendedorismo come<;ou a ser difundido na sociedade 

brasileira a partir da decada de 90, com o surgimento de entidades como o Servi<;o 

Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) e a Sociedade 

Brasileira para Exporta<;ao de Softwares (Softex) . Nos periodos anteriores os 

ambientes politico e economico do pais nao eram favoraveis e havia pouca oferta 

de informa<;ao para auxilia-los na jornada empreendedora (BESSONE, 2000) . 

No entanto, gra<;as a inumeros programas e a<;6es visando a forma<;ao de 

empreendedores, o Brasil , de acordo com DORNELAS (2001 ), entrou no novo 

milemio com todo o potencial para desenvolver urn dos maiores programas de 

ensino de empreendedorismo de todo mundo, comparavel apenas aos dos Estados 

Unidos, on de mais de 1100 escolas ensinam empreendedorismo. 

Observa-se por meio desses dados que, mesmo nao ocorrendo da mesma 

forma que em paises desenvolvidos, o empreendedorismo tern exercido 

fundamental importancia na economia da na<;ao brasileira. 

3.3.2 Necessidades do empreendedor 

0 empreendedor apresenta necessidades que influenciam seu 

comportamento. LEZANA e TONELLI (1998) apontam como a primeira delas aquela 

que diz respeito a aprova<;ao, pois geralmente o empreendedor deseja conquistar 

uma alta posi<;ao na sociedade, ser respeitado pelos amigos, aumentar o status e o 

prestigio da familia , conquistar algo e ser reconhecido por isso. Nesse sentido 

SHEEDY (1996, p. 34) afirma que 

a necessidade de reconhecimento e uma das primordiais na vida do 
empreendedor, pois sem ninguem para dar-lhe uma nota 1 0 e passa-lo para a 
proxima serie, e sem ninguem para reconhecer suas qualidades, realizac;:6es e 
integridade profissional , o empreendedor talvez esteja convencido que suas 
realizac;:6es devem-se a sorte e as circunstancias. 
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Outra necessidade que LEZANA E TONELLI (1998) apresentam e a 

independencia, sendo importante para o empreendedor impor seu ponto de vista no 

trabalho e obter flexibilidade, tanto em ambito profissional quanto familiar, tendo 

condic;oes de controlar seu proprio tempo. Necessita tambem, ainda segundo os 

autores, de ser livre para confrontar-se com problemas e oportunidades para 

analisar e fazer crescer urn novo empreendimento. No entanto, quando da 

concretizac;ao do empreendimento, grande parte dos desejos de liberdade sao 

restritos em decorrencia da excessiva carga de trabalho. Nesse sentido, 

DORNELAS (2001 , p. 32) afirma que 

eles se dedicam 24 horas por dia , sete dias por semana ao seu negoc1o. 
Comprometem o relacionamento com amigos, com a familia e ate mesmo com a 
propria saude. Sao trabalhadores exemplares, encontrando energia para continuar 
mesmo quando encontram problemas pela frente . Sao incansaveis e loucos pelo 
trabalho. 

Os empreendedores tern, ainda, uma forte necessidade de auto-

desenvolvimento, precisando ser inovadores, estar em constante vigilancia 

tecnol6gica , transformando ideias em produtos e servic;os e estando em permanente 

aperfeic;oamento, como objetivo de aproveitar as oportunidades do mercado. 

Assim , a reflexao e a analise de suas realizac;oes fazem com que o 

empreendedor aumente sua autoconfianc;a e suas habilidades. lsso coloca a 

inseguranc;a do empreendedor na perspectiva adequada, fornecendo os subsidies 

necessaries para aprimorar o empreendimento. Segundo SHEEDY (1996, p. 35) , "a 

verdadeira autoconfianc;a e o crescimento saudavel de urn ego muito mais sabio e 

positive. Adequadamente nutrido da poder interior e apoio fundamental a medida 

que o empreendedor caminha em direc;ao ao futuro". 

Assim , afirmar-se que o empreendedor deve transformar as suas 

necessidades em estimulo para veneer desafios e dificuldades, e nao tentar viver 
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uma realidade construida por ele, estando sempre a analisar os riscos e se 

abastecer de informa96es para auxiliar na tomada de suas decis6es. 

3.3.3 Conhecimentos para empreender 

Os conhecimentos, no ambiente do empreendedorismo, representam o que 

as pessoas sabem sabre si mesmas e sabre o ambiente que as rodeia. De acordo 

com LEZANA e TONELLI (1998), o conhecimento empreendedor e estruturado 

atraves da pratica e da observa9ao, e e resultante do processo de aprendizagem 

que ocorre atraves do tempo, sofrendo constantes modifica96es e gerando 

mudan9as no comportamento dos individuos. 

NONAKA e TAKEUCHI (1997) dividem e caracterizam o conhecimento, de 

modo geral , em explicito e tacite, sendo que o conhecimento explicito se traduz no 

conhecimento tacite registrado , podendo ser expresso em palavras e numeros e 

facilmente comunicado e compartilhado sob a forma de dados brutes, formulas 

cientificas, procedimentos codificados ou principios universais. Por outre lado, o 

conhecimento tacite, ainda segundo os autores, se define nas habilidades e atitudes 

do individuo, desenvolvidas por meio de experiencias adquiridas e relacionadas 

com as suas percep96es, cren9as e valores que tern como verdades e que refletem 

na forma de observa9ao da realidade, intervindo na sua maneira de agir e perceber 

o mundo. 

DAVENPORT (1998) afirma que conhecimento nao e dado nem informa9ao, 

apesar de estar relacionado com esses termos. Segundo este autor, muitas 

pessoas acreditam que o conhecimento tern um sentido mais ample e mais rico que 

dados e informa9ao e o definem como uma mistura fluida da experiencia 

condensada, dos valores e da informa9ao contextual , o que proporciona uma 

estrutura para avalia9ao e incorpora9ao de novas experiencias e informa96es. 0 

conhecimento e aplicado e tern origem na mente dos individuos. 
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CRAWFORD (1994, p. 21) afirma que "o conhecimento e a capacidade de 

aplicar a informagao a urn trabalho ou a urn resultado especifico". 

De acordo com MAXIMIANO (1995, p. 74) , "os conhecimentos funcionam 

como pontos de refer€mcia para a compreensao dos fenomenos e como base para o 

desenvolvimento de habilidades. Quanta mais ampla a gama de conhecimentos de 

que a pessoa disp6e, maior tambem se torna a quantidade de fenomenos que ela e 

capaz de interpretar". 

Segundo DRUCKER (1993) , o empreendedor ve o conhecimento como urn 

meio para chegar aos fins do desempenho organizacional. Entretanto, o 

conhecimento, par si s6, nao garante o seu sucesso. 

De acordo com LEZANA e TONELLI (1998) , dentre os conhecimentos 

necessaries para empreender destacam-se, primeiramente os aspectos tecnicos, ou 

seja, o conhecer o produto e o processo, seguido pela experiencia na area 

comercial. 0 conhecimento nessa area e de suma importancia ao empreendedor 

uma vez que diz respeito as necessidades do cliente . Alem da experiencia na area 

comercial , tern destaque tambem a experiencia em empresas, uma vez que 

possibilitam entendimento previa de setores ou fungoes do novo empreendimento, o 

que pode significar facilidade para lidar com aspectos organizacionais. Ainda 

segundo os autores, o nivel de escolaridade tambem e importante, sendo-lhe 

exigido urn minima de educagao formal para capacita-lo a lidar de modo satisfat6rio 

com as pessoas, alem de dar-lhe condig6es de entender e interpretar a realidade. 

Par ultimo, LEZANA e TONELLI (1998) destacam a vivencia com situag6es novas, o 

que facilita a superagao de problemas e permite enfrentar as mudangas ou fatores 

inesperados com menos inseguranga e mais consciencia da realidade. 

Anal isando as citag6es expostas pode-se afirmar que os empreendedores 

devem combinar os conhecimentos adquiridos formalmente com aqueles adquiridos 

pela convivencia , e que e necessaria, antes de iniciar urn empreendimento, ter 
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ciencia das caracteristicas do produto ou servigo que sera oferecido em seu 

neg6cio, para diminuir ou eliminar os rices de falencia do empreendimento. 

3.3.4 Habilidades do empreendedor 

As habilidades do empreendedor manifestam-se atraves de agoes 

executadas a partir de conhecimentos que individuo possui por ter vivenciado 

situagoes similares, ou seja, a medida que o individuo enfrenta situagoes 

semelhantes repetidas vezes, a resposta incorpora-se ao sistema cognitive e 

desenvolvendo-se, entao, uma habilidade. LEZANA e TONELLI (1998, p. 53) as 

define como "facilidades para utilizar as capacidades fisicas e intelectuais". 

ALBAGLI NETO (1998) divide as habilidades em tres grandes grupos: No 

primeiro deles fazem parte as habilidades mentais, que consistem em uma razoavel 

inteligencia para que o empreendedor possa adaptar seus pianos de agao as 

diferentes necessidades do neg6cio (pensamento criativo) e analisar problemas e 

situagoes por ordem de importancia (pensamento analitico). lsso, de acordo com o 

autor, nao implica, por sua vez, em urn elevado quociente de inteligencia, mas sim 

de parametres que possam contribuir para a criagao e a gestae eficaz de urn 

neg6cio. 0 segundo grupo diz respeito as habilidades interpessoais (atitudes como 

estabilidade emocional , sociabilidade, relagoes interpessoais, empatia etc.). E o 

terceiro grupo refere-se as habilidades de comunicagao, o que compreende uma 

eficiente comunicagao escrita e oral. 

LEZANA e TONELLI (1998) tambem apresentam as varias habilidades 

peculiares do empreendedor. A busca de oportunidades e a primeira delas, ou seja, 

e a capacidade que o empreendedor tern de enxergar oportunidades onde outros s6 

veem ameagas, ou seja, capacidade de ver o que os outros nao veem e de 

visualizar o ausente. A capacidade de identificar tendencias, necessidades atuais e 

futuras dos clientes sao iniciativas igualmente imprescindiveis. Outra habilidade 
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presente em empreendedores, ainda segundo os autores, e a comunicac;ao 

persuasiva, por meio da qual o empreendedor demonstra a capacidade de se 

comunicar com outras pessoas, tendo a sua ac;ao voltada para o desenvolvimento e 

a manutenc;ao de um bom relacionamento comercial , formando a sua rede de 

contatos, composta , principalmente, por pessoas-chave. A negociabilidade tambem 

faz parte do rol de habilidades de empreendedores e e definida como a habilidade 

que os empreendedores tem de negociar, ou seja, fazer bons neg6cios. 

De acordo com DEGEN (1989, p. 20), "todas as pessoas sao expostas 

diariamente a centenas de empreendimentos, mas a grande maioria ve somente os 

anuncios e as fachadas. S6 os verdadeiros empreendedores identificam 

oportunidades atras desses anuncios e fachadas". 

Outras habilidades fundamentais sao: a capacidade de obtenc;ao de 

informac;6es, uma vez que, frente a acirrada concorrencia entre mercados, a posse 

de informac;6es pode ser o diferencial de sucesso para que a organizac;ao consiga 

uma salida posic;ao no mercado; e a resoluc;ao de problemas, pois cada neg6cio 

criado gera um conjunto de problemas, desafios e crises, que variam tanto pela 

quantidade quanta pela intensidade. Alguns empreendedores terao a tendencia de 

ser adaptadores e outros tomar iniciativas completamente inovadoras na resoluc;ao 

de problemas. LEZANA e TONELLI (1998, p. 55) afirmam que "para a resoluc;ao de 

problemas e de extrema importancia, entre outros fatores, uma identificac;ao 

apropriada do problema". BERNHOEFT (1997, p. 36) vai mais adiante ao tratar da 

habilidade de resolver problemas. Segundo ele esta habilidade, pode ser descrita 

como habilidade em transformar problemas em oportunidades: 

quando as pessoas lhe apresentam urn problema, real ou imaginario e voce 
estabelece com seu interlocutor urn dialogo mutuo de conivencia e aceitac;:ao das 
ponderac;:6es do tipo realmente nao tern soluc;:ao, ou a situac;:ao esta cada vez pior 
e ninguem pode fazer nada, e muito provavel que voce seja daquelas pessoas que 
choram junto com o outro a incapacidade de encontrar soluc;:6es - nao e 
empreendedor. 
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Nesse sentido, a postura e a forma como o empreendedor lida com os 

problemas sao fatores preponderantes para o sucesso do empreendimento. 0 

empreendedor de sucesso sabe tamar as decisoes corretas nas horas certas 
' 

principalmente nos momentos de adversidade. Alem de tamar decisoes, sabe 

implementar suas agoes rapidamente. 

Saber obter e alocar os recursos materiais, humanos, tecnol6gicos e 

financeiros de forma racional , procurando o melhor desempenho para o neg6cio, e 

tambem uma das habilidades dos empreendedores. DORNELAS (2001 , p. 32) 

confirma essa afirmagao defendendo que os empreendedores de sucesso 

"planejam cada passo de seu neg6cio desde o primeiro rascunho do plano de 

neg6cio, ate a apresentagao do plano a investidores, definigao das estrategias, 

sempre tendo como base a forte visao de neg6cios que possuem". 

0 empreendedor sabe relacionar-se com as pessoas, tendo recursos para 

posicionar-se de maneira adequada, sabendo ser amigo ou autoritario, dependendo 

da situagao. Quando necessaria, sabe ceder e acalmar ou impor sua vontade. 

Os empreendedores possuem, ainda, um sensa inovativo muito agugado. A 

inovagao eo instrumento especifico do espirito empreendedor, o ato que contempla 

os recursos com a nova capacidade de criar riquezas . E um termo economico-

social mais que tecnico. Nesse sentido, DEGEN (1989, p. 21) afirma que 

todos as dias sao iniciadas milhares de empresas. Poucas tem chances de 
sucesso. A grande maioria nao vai passar da mediocridade, e algumas vao 
fracassar. A diferen9a entre as empreendimentos de sucesso e as medfocres au 
fracassados e justamente a criatividade do empreendedor. A diferencia9ao que ele 
vai conseguir em rela9ao a seus concorrentes, para atrair mais consumidores e 
pagar mais, e fruto direto de sua criatividade, desenvolvida pela observa9ao 
incansavel. 

Assim , as habilidades formam um conjunto de capacidades e aptidoes 

adquiridas e/ou desenvolvidas sabre o como fazer, e necessarias para obter exito 

no empreendimento, juntamente com o conhecimento - o saber fazer, e as atitudes 
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- o querer fazer, configurando-se em urn processo continuo de aprimoramento de 

suas competencias. 
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4 RESULTADOS 

Neste capitulo estao descritos os resultados da pesquisa, os quais foram 

obtidos par meio da analise da literatura pertinente e dos conhecimentos da autora 

sabre o assunto. 

Os resultados consistem, primeiramente, na categorizac;ao dos diferentes 

servic;os de informac;ao identificados na literatura pertinente, e na sua classificac;ao, 

de acordo com suas semelhanc;as e finalidades. 

Em seguida, para cada categoria de servic;os de informac;ao foi 

desenvolvido: 

a) um fluxograma com as atividades inerentes aos servic;os que compoe a 

respectiva categoria (as atividades que estao sem destaque significam 

que podem nao estar presentes em todos os servic;os da categoria) ; 

b) um quadro com a correlac;ao entre as atividades inerentes aos servic;os 

da categoria , os eixos de conhecimento da gestae da informac;ao e as 

atitudes e/ou habilidades empreendedoras basicas para o 

desenvolvimento de cada atividade. 

Os eixos da gestae da informac;ao, utilizados nos quadros, correspondem 

aos eixos definidos pelo Curso de Gestae da lnformac;ao da UFPR, conforme seu 

Projeto Pedag6gico (SANCHEZ GARCIA, 2002) e, se dividem em: 

a) eixo Contexte: dedicado aos conteudos relacionados as ciencias e 

polfticas de informac;ao, de comunicac;ao e de tecnolog ia em uma 

economia globalizada; 

b) eixo Pesquisa: dedicado aos conteudos que se referencia a postura 

reflexiva e crftica com vistas a construc;ao do conhecimento; 

c) eixo Administrac;ao: concebido ao atendimento dos principios 

norteadores das tendencias reconhecidas na relac;ao das organizac;oes e 

o usa da informac;ao em seus processes, em todos os seus nfveis; 
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d) eixo Fontes: dedicado a identificac;ao, avaliac;ao e produc;ao de tontes 

em sub-areas do conhecimento; 

e) eixo Processamento: destinado a analise, ao tratamento e a 
representac;ao da informac;ao propriamente dita; 

f) eixo Tecnologia: concernente a identificac;ao e aplicac;ao das tecnologias 

da informac;ao; 

g) eixo Usuarios/clientes: dirigido a identificac;ao e analise comportamental 

e das necessidades e expectativas dos usuaries e clientes. 

Para as atitudes e/ou habilidades empreendedoras utilizaram-se as 

identificadas na fundamentac;ao te6rica, tanto na sec;ao do profissional da 

informac;ao quanta na sabre empreendedor, para as quais efetuou-se uma 

classificac;ao de acordo com as suas caracteristicas comportamentais, conforme 

apresenta o quadro 1. 

QUADRO 1 CLASSIFICA<;AO DAS ATITUDES E/OU HABILIDADES 
EMPREENDEDORAS 

Categoria Atitudes e/ou habilidades empreendedoras 

Mental pensamento criativo; pensamento analitico; interpretayao; 
compreensao da area; sintese; e polivalencia. 

Comunicayao eficiencia na comunicayao oral e escrita; comunicayao 
persuasiva. 

estabilidade emocional ; sociabilidade; relayao interpessoal; 
lnterpessoal empatia; lideranya; posicionamento; born sense; calma ; pr6-

atividade, adaptabilidade; e flexibilidade. 
negocial (conhecer o funcionamento do neg6cio) ; 
negociabilidade (fazer urn born neg6cio) ; atualizayao; 

Estrategica capacidade de identificayao de tendencias, de expectativas 
e de necessidades, de resoluyao de problemas, de obtenyao 
de informayao e de obtenyao e alocayao de recursos. 

Fonte: o autor 

Na sequencia, foram identificadas, as atividades comuns dos servic;os de 

informac;ao, as quais foram sistematizadas em urn fluxograma geral , contribuindo 

assim, para a visualizac;ao da sequencia em que essas atividades apresentam-se 

em qualquer prestac;ao de servic;o de informac;ao. 
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Tambem, com a analise dos quadros de cada categoria de servi9os de 

informa9ao foi construfdo urn quadro geral , com a identifica9ao dos eixos da gestao 

da informa9ao e das atitudes e habilidades empreendedoras que, quantitativamente, 

mais se evidenciaram nos quadros de cada categoria de servi9os de informa9ao. 

4.1 CATEGORIZA<;AO DOS SERVI<;OS DE INFORMA<;AO 

Pela grande variedade de servi9os de informa9ao identificados na literatura, 

verificou-se que os mesmos podem ser categorizados pela analise de suas 

finalidades, o que resultou na elabora9ao do quadro 2. 

QUADRO 2- CATEGORIZA<;AO DOS SERVI<;OS DE INFORMA<;AO DE ACORDO COM 
AS SUAS FINALIDADES 

Servi~os de informa~ao Finalidade Categoriza~ao 

atendimento imediato ou 
Consulta rapida; resposta tecnica; rapido e objetivo do Servi<;o de pronto 

fornecimentos de documentos; etc. cliente em quest6es atendimento 
pontuais . 

Boletins; clippings; videos dissemina<;ao da informativos; sumarios correntes; informa<;ao. Servi<;o de divulga<;ao 
etc. 

direcionamento do 
Guias; manuais; etc. usuario/cliente para Servi<;o de orienta<;ao 

processos e/ou assuntos. 

promo<;ao de competencia 

Cursos; palestras; eventos; etc. e/ou habilidade em Servi<;o de capacita<;ao determinado 
conhecimento ou assunto. 

Consultoria; extensao tecnol6gica; resolu<;ao de problemas e 
diagn6sticos; estudos de otimiza<;ao de Servi<;o estrategico de 

viabilidade; analise e pesquisa de performance dos informa<;ao 
mercado; etc. usuarios/clientes. 

analise e usa de 

Prospec<;ao tecnol6gica; montagem tecnologias para auxiliar 
nos processos de Servi<;o para suporte de bases de dados; vigilancia tratamento e tecnol6gico tecnol6gica; etc. armazenagem da 

informa<;ao. 

Fonte: o autor 
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Para conhecer e compreender cada uma das suas categorias , segue uma 

descri9ao com suas especificidades, sua estrutura processual e correla9ao com os 

eixos de conhecimentos da gestao da informa9ao e atitudes e/ou habilidades 

empreendedoras. 

4.1.1 Servi9os de Pronto Atendimento 

Os servi9os de pronto atendimento sao servi9os de execu9ao a curta prazo, 

com o objetivo de responder rapidamente questoes pontuais dos clientes 

satisfazendo-os com objetividade e agilidade. Para melhor entendimento dos 

servi9os prestados nesta categoria , segue a defini9ao de cada exemplo de servi9o 

de pronto atendimento, apresentado no quadro 2: 

a) consulta rapida : servi9o que fornece informa96es de pouca 

complexidade e se caracteriza par produzir respostas rapidas e pontuais , 

tais como: regulamentos e leis etc.; 

b) resposta tecnica: e o servi9o caracterizado pela disponibiliza9ao de 

informa96es pouco mais complexas que as de consulta rapida, tais 

como, indicadores economico-financeiros, lista de especialistas sabre 

determinado assunto, informa96es tecnol6gicas, comerciais, de 

mercado, gerenciais, bern como elabora9ao de estudos e dossies sabre 

assuntos especificos, processos, tecnologias , ferramentas de gestao 

etc. ; 

c) fornecimento de documentos: atendimento a demanda de documentos 

ou de sua referenda, tais como compila9ao de listas bibliograficas, 

monografias, manuais, normas tecnicas , patentes, rela96es de eventos 

etc.; 
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Para desenvolvimento dos servi<;:os de pronto atendimento foram 

identificadas as atividades desenvolvidas nesta categoria de servi<;:os, tal como 

mostra a figura 9. 

FIGURA 9- SERVI<;OS DE INFORMA<;AO DE PRONTO ATENDIMENTO 

Contato cliente/empreendedor 

Busca da informa<;:ao 

Compila<;:ao dos resultados 

Entrega ao cliente 

Avalia<;:ao 

Fonte: o autor 

Na atividade "contato cliente/empreendedor" o cliente solicita o servi<;:o , 

caracterizando-se como um contato receptive para o empreendedor. Pode ser 

considerada como a mais importante na presta<;:ao dessa categoria de servi<;:os, isto 

porque, e neste contato que o empreendedor define estrategias de busca da 

informa<;:ao solicitada, prevendo no minima: 

a) a especifica<;:ao de dominic de idioma e/ou interesse do cliente ; 

b) a abrangemcia temporal da questao a ser buscada; 

c) a cobertura geogratica da questao; 

d) a assuntos correlates (genericos e especificos) da questao a ser 

buscada; 

e) a sin6nimos de termos para auxiliar na busca. 

Em rela<;:ao as estrategias de apresenta<;:ao da resposta , o empreendedor 

deve negociar: 
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a) a linguagem, se formal ou informal, cientifica ou tecnica; 

b) o formato de apresentac;ao se grafica ou textual ; 

c) o suporte, se impressa ou digital , entre outros. 

Na atividade de busca da informac;ao o empreendedor implementa as 

estrategias negociadas com o cliente. 0 empreendedor deve conhecer as fontes de 

informac;6es confiaveis e de rapida recuperac;ao, que podem ser: 

a) pessoas; 

b) organizac;6es; 

c) documentos impresses (livros, peri6dicos, folders, etc) ; 

d) documentos virtuais ; 

e) bases de dados; 

f) fitas de videos, etc. 

Na proxima atividade, a compilac;ao dos resultados, sao implementadas 

estrategias de apresentac;ao da resposta nos moldes negociados com o cliente e, 

em seguida, realizada a entrega, tambem da maneira acordada. 

A avaliac;ao desta categoria aparece depois da atividade de entrega devido 

as caracteristicas de objetividade e agilidade dos servic;os de pronto atendimento. 

Nessa atividade, o prestador de servic;os deve realizar uma comparac;ao entre a 

resposta fornecida com as especificac;6es negociadas com o cliente e com o 

processo desenvolvido, verificando lacunas, erros e re-trabalhos , utilizando-se de 

indicadores de desempenho para evidenciar melhorias necessarias ao neg6cio. Ja 

para avaliar a satisfac;ao do cliente com o servic;o prestado, o empreendedor deve 

estimular o feedback do mesmo, encaminhando formularies de satisfac;ao junto com 

a resposta e/ou entrando em contato por e-mail , fax , telefone etc., no intuito de 

contornar reclamac;6es e insatisfac;6es e obter sugest6es para a melhora continua 

do seu servic;o. 

Para que o empreendedor preste um servic;o de informac;ao de pronto 

atendimento com competitividade, apresenta-se uma correlac;ao das atividades 
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basicas dessa categoria com os eixos da gestao da informa9ao e com as atitudes 

e/ou habilidades empreendedoras marcantes de cada atividade, como mostra o 

quadro 3. 

QUADRO 3- EIXOS DA GESTAO DA INFORMACAO E ATITUDES E/OU HABILIDADES 
EMPREENDEDORAS NAS ATIVIDADES DA PRESTACAO DE SERVICOS 
DE INFORMACAO DE PRONTO ATENDIMENTO 

Eixos de Atitudes e/ou habilidades empreendedoras Atividade gestao da 
informa~ao Mental Comunica~ao lnterpessoal Estrategica 

identifica<;:ao 

Usuaries e eficiemcia na pr6-atividade; de 
cantata cl iente/ clientes e interpreta<;:ao comunica<;:ao rela<;:ao tendencias, 
empreendedor Fontes oral interpessoal ; expectativas 

empatia e 
necessidades 

Processo de Fontes compreensao flexibilidade; obten<;:ao de 
busca da area lideran<;:a, informa<;:ao 

Compila<;:ao dos Processamento pensamento eficiencia na 

resultados e analitico; comunica<;:ao 
Tecnologia interpreta<;:ao esc rita 

comunica<;:ao 

Entrega ao persuasiva; 
Administra<;:ao eficiencia na sociabilidade cl iente comunica<;:ao 

oral 

Usuaries e pensamento adaptabilidade; 
Aval ia<;:ao clientes analitico born sensa; 

pr6-atividade 
Fonte: o autor 

4.1.2 Servi9os de Divulga9ao 

Os servi9os de divulga9ao tem como principal objetivo disseminar qualquer 

tipo informa9ao sobre: produtos, servi9os, empresas, eventos, assuntos, entre 

outros. Seguem defini96es de servi9os desta categoria: 

a) boletins: caracterizam-se por agruparem varios tipos de informa96es em 

um documento, como por exemplo, informa96es tecnicas, gerenciais, de 

eventos, de noticias de uma organiza9ao, tendo normalmente uma 

periodicidade de publica9ao; 
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b) clippings: sao os servigos que buscam informagoes sabre urn 

determinado assunto para urn publico alvo especifico, como por exemplo: 

a coleta de noticias em revistas , jornais e na Internet sabre tecnologias 

para a industria madeireira. Tambem, normalmente, necessita de 

atualizagao constante ; 

c) videos informativos: sao filmes demonstrativos de assuntos e processos 

e, podem ser utilizados como fonte de informagao para o auxilio em urn 

processo de transfen§ncia de tecnologia e/ou alteragoes de 

procedimentos, como instrumento para treinamento , entre outras 

possibilidades de utilizagao desse meio de comunicagao visual para os 

clientes ; 

d) sumarios correntes: sao chamadas sabre uma determinada informagao 

normalmente recente, e distribuidas de acordo com o perfil de clientes, 

por exemplo, o recebimento dos titulos dos livros de biotecnologia 

publicados atualmente. 

As atividades desenvolvidas na categoria de servigos de divulgagao 

possuem especificidades e estao demonstradas na figura 9. 
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FIGURA 9- SERVI<;OS DE INFORMA<;AO DE DIVULGA<;AO 

Contato cliente/empreendedor - empreendedor/cliente 

Reconhecimento do publico alvo 

Proposta 

Negocia<;:ao 

Execw;:ao 

Avaliat;:ao 

.---------------------- -----------------------. 
: Manuten9fio : 
'----------------------~----------------------' 

I Conclusao I 

Fonte: o autor 

A atividade de contato cliente/empreendedor - empreendedor/cliente, 

caracteriza a dupla forma que os servic;os que comp6em esta categoria podem ser 

adquiridos pelo empreendedor. A forma receptiva - com o cliente efetuando o 

contato com o prestador e solicitando os seus servic;os - e a forma ativa - com o 

empreendedor disseminando a sua prestac;ao de servic;o e adquirindo clientes. Na 

categoria de servic;os de divulgac;ao no contato, seja receptive ou ativo, devem 

realizar-se trocas de informac;oes, como por exemplo: 

a) dados do cliente ; 

b) objetivo do cliente com a divulgac;ao da informac;ao; 

c) essencia da informac;ao a ser divulgada, se cientffica ou tecnica, se 

formal ou informal; 

d) as fontes da informac;ao a serem divulgadas; 
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e) o publico alvo da informa9ao a ser divulgada, se conhecido totalmente ou 

parcialmente pelo cliente; 

Em seguida, esta categoria apresenta o reconhecimento do publico alvo que 

pode ser considerada como a mais importante nos servi9os de divulga9ao. Este 

reconhecimento pode ser realizado por meio de: 

a) entrevistas; 

b) questionarios; 

c) observa9ao, entre outras. 

Esse reconhecimento do publico alvo tem a finalidade de coletar 

informa96es sabre as expectativas e necessidades dos usuarios e subsidiar as 

alternativas para: 

a) suporte a ser empregado; 

b) formato da informa9ao: se textual , gratico, ou os dois; 

c) linguagem se formal ou informal, se tecnica ou cientifica; entre outras 

informa96es. 

0 empreendedor tendo realizado a analise do publico alvo e conhecendo a 

informa9ao a ser divulgada, podera formular alternativas caracterizando-se como a 

atividade de proposta de presta9ao de servi9o. Assim, o empreendedor deve prever 

recursos pessoais, tecnol6gicos , financeiros , materiais e informacionais para a 

realiza9ao de cada alternativa de divulga9ao da informa9ao, bem como, o prazo e o 

pre9o de cada uma delas. 

A partir da apresenta9ao da proposta, o cliente podera analisar as 

alternativas, escolher e/ou negociar sabre uma delas, cabendo ao empreendedor 

impor ou ceder as especifica96es do cliente, e chegar ao acordo final , 

caracterizando a atividade de negocia9ao da presta9ao do servi9o. 

Em seguida, o empreendedor executara um plano de a9ao atendendo o que 

foi negociado com o cliente. Dentro deste plano devera em algum momenta, obter a 
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informal(ao a ser divulgada, trata-la e representa-la de acordo com as 

especifica96es acordadas com o cliente. 

Para ajustes dos resultados do servil(o, o empreendedor podera apresentar 

um prot6tipo para pn3-avalial(ao do cliente e se possivel do publico alvo, que podera 

reivindicar altera96es em tempo habil , ou seja, antes da entrega da versao final de 

formate, de linguagem e de suporte da informa9ao a ser divulgada. Feita as 

implementa96es das reinvidical(6es , a entrega do produto de informal(ao e 

realizada. Tambem, no processo de avalial(ao, o empreendedor deve utilizar-se de 

instrumentos de avalia9ao de satisfa9ao do cliente e do desenvolvimento de todo o 

processo, com a finalidade de melhorar os seus servil(os continuamente. 

Os servi9os que demandarem manuten9ao (nao sao todos, por isso essa 

atividade esta sem destaque no fluxograma) , o prestador devera tra9ar politicas de 

atualizal(ao da informal(ao e, executa-las de forma sistematica, mantendo uma 

alimental(ao constante de melhorias no servi9o prestado. 

A ultima atividade dos servil(os de divulgal(ao e a sua conclusao, que: trata-

se da formalizal(ao da finaliza9ao do servi9o de divulgal(ao e da apresenta9ao de 

relat6rios com a descri9ao da aplical(ao dos recursos alocados para a execul(ao do 

servi9o e dos resultados obtidos. 

Para tanto , as atividades dessa categoria de servii(OS de informal(ao 

necessitam de conhecimentos sobre determinados eixos da gestae da informal(ao e 

habilidades empreendedoras, conforme demonstra a quadro 3. 



51 

QUADRO 4- EIXOS DA GESTAO DA INFORMA<;AO E ATITUDES E/OU HABILIDADES 
EMPREENDED9RAS NAS ATIVIDADES DA PRESTA<;AO DE SERVI<;OS 
DE INFORMA<;AO DE DIVULGA<;AO 

Eixos de 
Atitudes e/ou habilidades empreendedoras Atividade gestao da 

informacao Mental Comunicacao lnterpessoal Estrategica 
cantata cliente/ 

empreendedor- Usuarios e comunicac;:ao relac;:ao 
empreendedor/ clientes oral interpessoal 

cliente 

Reconhecimento Usuarios e pensamento relac;:ao 
do publico-alvor clientes e analitico interpessoal , 

Fontes lideranc;:a 
comunicac;:ao 

Pro pasta Administrac;:ao interpretac;:ao escrita e negocial comunicac;:ao 
persuasiva 

negociabilidade, 

Usuarios e comunicac;:ao posicionamento, 
Negociac;:ao clientes persuasiva empatia; 

estabilidade 
emocional 

Administrac;:ao, pensamento obtenc;:ao e 
Execuc;:ao Processamento, criativo lideranc;:a alocac;:ao de 

e Tecnologia recursos 

Avaliac;:ao Administrac;:ao pensamento born sensa analitico 
Administrac;:ao, atualizac;:ao, 

Manutenc;:ao Usuarios e pensamento pr6-atividade, 
clientes e criativo identificac;:ao de 

Processamento tendencias 

Conclusao Administrac;:ao sintese comunicac;:ao relac;:ao 
esc rita interpessoal 

Fonte: o autor 

4.1.3 Servic;os de Orientac;~m 

Os servic;os de orientac;ao sao aqueles que tern por objetivo direcionar o 

cliente a determinado assunto, ou ac;ao, minimizando duvidas sobre os mesmos e 

agilizando o processo de resposta ao usuario/cliente. Sao servic;os que 

normalmente demandam manutenc;ao devido as mudanc;as e, portanto, ha 

necessidade de atualizac;ao dessa orientac;ao sempre que necessaria. Caso nao 

seja possivel a manutenc;ao, a data da realizac;ao ou da ultima atualizac;ao das 

informac;oes contidas no produto de informac;ao, devem ser mencionadas, a fim de 

resguardar a credibilidade do servic;o. Para melhor esclarecimento seguem 

definic;oes de servic;os de orientac;ao: 
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a) guias: caracterizam por direcionar o cliente a fonte principal da 

informa<;ao; por exemplo: um documento com informa<;oes turisticas de 

determinada cidade; 

b) manuais: tratam concisamente da essencia de um assunto ou de um 

processo; por exemplo: um manual de instru<;oes para a utiliza<;ao de 

determinada tecnologia . 

Analisando os servi<;os de orienta<;ao, apresenta-se as atividades 

demandas por esses servi<;o, conforme figura 10. 

FIGURA 10- SERVI<;OS DE INFORMA<;AO DE ORIENTA<;AO 

Contato cliente/empreendedor- empreendedor/cliente 

Reconhecimento da area 

Analise do objeto de orientar;:ao 

Proposta 

Negociar;:i:io 

Execuc;ao 

Representar;:ao da informac;ao 

Aval iac;ao 

Manutenr;:ao 

Conclusao 

Fonte: o autor 

0 contato cliente/empreendedor - empreendedor/cliente caracteriza-se 

como uma analise ampla sabre contexte do assunto ou a<;ao, em que se promove a 
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presta9ao de servi90 de orienta9ao. Essa analise contextual sistemica, subsidia 0 

empreendedor com informa96es gerais em que se estara atuando, como: 

a) o assunto, procedimento ou informa9ao a ser tratado; 

b) reconhecimento da area que envolve o servi9o: informa96es sabre o 

contexte, cultura , entre outras; e 

c) informa96es previas sabre a linguagem, o formate e o suporte de 

disponibiliza9ao da informa9ao. 

Em seguida o empreendedor deve realizar a analise do objeto de 

orienta9ao, que se caracteriza pelo estudo sistemico e especifico das variaveis que 

envolvem o assunto ou a9ao da orienta9ao. Esta atividade trata-se da analise direta 

sabre o que se esta orientando. Algumas das variaveis que devem ser analisadas 

nesta atividade podem ser: 

a) humanas: verifica9ao das informa96es necessarias para o 

desenvolvimento do processo de presta9ao de servi9o inerentes a 

pessoas. Nesta variavel o empreendedor deve utilizar-se de mecanismos 

para obten9ao dessas informa96es, par meio de entrevistas e 

questionarios; 

b) fluxo informacional: analise e caracteriza9ao do fluxo informacional do 

objeto, que podem ser os processes, no caso de manuais, ou de fontes, 

no caso de guias. Nessa atividade, o empreendedor pode utilizar-se da 

tecnica de fluxogramas para mapear os processes, ou entao as principais 

fontes de informa9ao. 

Dada a analise do objeto de orienta9ao e de suas variaveis , o 

empreendedor podera propor as alternativas ao cliente de representa9ao da 

orienta9ao desejada pelo cliente, com a previsao dos recursos as serem utilizados, 

pre9o e prazo para cada uma das alternativas. 0 cliente , par sua vez, negocia uma 

das alternativas, solicitando ajustes necessaries, se necessaria e, cabe ao 

empreendedor aceitar, ou nao, as especifica96es do cliente . 
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Escolhida a alternativa, o empreendedor a executara, primeiramente, 

coletando as informa<;oes necessarias para a orienta<;ao, compilando-as a tim de 

sintetiza-las e, por ultimo, organizando-as de forma 16gica para favorecer 0 

entendimento do usuario/cliente. Tambem, representando de acordo com as 

especifica<;6es de suporte e linguagem propostos e/ou negociados com o cliente. 

A avalia<;ao do produto de orienta<;ao deve ser realizada de acordo com seu 

formato e conteudo, verificando se as expectativas e necessidades dos usuarios 

foram atendidas e, avaliar o processo de constru<;ao do produto de orienta<;ao, 

visando a redu<;ao de falhas nas pr6ximas presta<;oes de servi<;os. 

A manuten<;ao do produto de orienta<;ao refere-se a atualiza<;ao e precisao 

das informat;oes apresentadas a fim de evitar insatisfa<;oes do usuario. 

Por fim , a conclusao refere-se a finaliza<;ao da presta<;ao do servi<;o de 

informa<;ao com a apresenta<;ao dos resultados obtidos. 

Na categoria de servi<;os de orienta<;ao as habilidades empreendedoras, 

bern como, os eixos da area de informat;ao estao dispostos no quadro 5. 



55 

QUADRO 5- EIXOS DA GESTAO DA INFORMA<;AO E ATITUDES E/OU HABILIDADES 
EMPREENDEDORAS NAS ATIVIDADES DA PRESTA<;AO DE SERVI<;OS 
DE INFORMA<;AO DE ORIENTA<;AO 

Eixos de 
Atitudes e/ou habilidades empreendedoras Atividade gestao da 

informa~ao Mental Comunica~ao lnterpessoal Estrategica 
Contato cliente/ 
empreendedor - Usuaries e comunicayao rela9ao 
empreendedor/ clientes oral interpessoal 

cliente 
Reconhecimento Contexte e Pensamento 

da area Administra9ao analftico negocial 

Analise do objeto Administra9ao Pensamento comunicayao analftico, de orientayao e Fontes interpreta9ao esc rita 

comunicayao 
Proposta Administra9ao escrita, negocial comunicayao 

persuasiva 
posicionamento 

Negocia9ao Usuaries e comunicayao empatia; negociabilidade, clientes persuasiva estabilidade 
emocional 

obten9ao de 
Execu9ao Processamento interpreta9ao informayao, 

e sfntese lideran9a obten9ao e 
Administra9ao alocayao de 

recursos 
Representa9ao Processamento Compreensao comunicayao 
da informac;ao e Tecnologia da area esc rita 

Avaliayao Administra9ao pensamento born sensa, 
analftico pr6-atividade; 

Manuten9ao Processamento pensamento pr6-atividade identifica9ao 
criativo de tendemcias 

Conclusao Administra9ao comunicayao rela9ao 
esc rita interpessoal 

Fonte: o autor 

4.1.4 Servi<;os de Capacita<;ao 

Os servi<;os de informa<;ao de capacita<;ao sao aqueles destinados a 

promover habilita<;ao e/ou competencia sabre determinado assunto e/ou 

conhecimento. A presta<;ao desse tipo de servi<;o de informa<;ao tern par objetivo 

reunir as informa<;6es n'ecessarias, bern como alocar os recursos necessaries para 

que aconte<;a o evento de capacita<;ao. Sao exemplos desse tipo de categoria os 

curses, palestras e eventos. 
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0 servi<;o de capacita<;ao apresentam atividades basicas, tal como mostra a 

figura 11. 

FIGURA 11 - SERVI<;OS DE INFORMA<;AO DE CAPACITA<;AO 

Fonte: o autor 

Cantata cliente/empreendedar-
emoreendedar cliente 

Prapasta 

Negacia<;:aa 

Organizac;:aa de 
I nfraestrutu ra 

Realiza<;:aa 

Avaliac;:aa 

Canclusaa 

Nos servi<;os de capacita<;ao tanto o contato receptivo quanta o ativo podem 

existir, mas neste tipo de categoria de servi<;os o contato ativo deve se sobressair, 

pois o empreendedor desta categoria deve estar sempre atento as tendencias e 

necessidades do mercado e antecipar-se no oferecimento e/ou organizat;ao de uma 

capacita<;ao para atender essas tendencias e necessidades. Os contatos receptivos 

serao conseqOencia do resultado da presta<;ao de servi<;o. 0 prestador de servi<;os 

deve obter algumas informa<;6es necessarias, como: 
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a) essencia do assunto da capacitagao 

b) grau de especificidade do assunto abordado na capacitagao; 

c) especialistas e/ou ministrantes do assunto abordado (caso nao seja o 

proprio empreendedor) ; 

d) dados sabre o local , data, horario, quantidade de pessoas esperadas, 

duragao, material a ser utilizado, entre outras informagoes necessarias 

para a realizagao do evento de capacitagao. 

Analisando os dados obtidos no cantata, o empreendedor podera realizar a 

proposta com as condigoes para a capacitagao e a previsao dos recursos 

financeiros, materiais, tecnol6gicos , pessoais e informacionais necessaries para a 

execugao da capacitagao. 

Com a proposta aceita e negociada, o empreendedor passara para a 

atividade de obtengao e alocagao dos recursos . Nesta atividade o empreendedor de 

servigos de capacitagao deve possuir uma rede relacionamentos ampla de areas do 

conhecimento e de diversos segmentos do mercado, a fim de auxilia-lo na obtengao 

e alocagao de todos os recursos necessaries para a execugao da capacitagao, 

como par exemplo: 

a) sistema de envio e confirmagao de presenga e pagamento; 

b) locais apropriados para eventos e curses; 

c) graficas para o material didatico, convites etc; 

d) alimentagao; 

e) limpeza e servigos gerais; 

f) seguranga; 

g) tecnologias ; 

h) lista de especialistas em assuntos etc. 

Com a obtengao dos recursos o empreendedor passara para o processo de 

organizagao de infraestrutura, gerenciando e controlando as tarefas. Deve tambem, 
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contemplar urn plano contingencia, a tim de contornar todo e qualquer imprevisto 

que possa ocorrer na realiza9ao da capacita9ao. 

A proxima atividade contemplada na categoria de servi9os de capacita9ao e 

a sua realiza9ao. Esta atividade e o "produto" de avalia9ao de seus clientes pelo 

servi90 prestado. Qualquer erro pode ser desastroso para o cliente e pode retletir no 

desempenho geral do empreendedor, por isso, retor9a-se a necessidade de plano 

de contingencia e a previsao exata dos recursos necessaries, como monitoramento 

pleno das atividades desenvolvidas durante a realiza9ao da capacita9ao. 

Terminada a realiza9ao da capacita9ao o empreendedor deve avalia-la , 

entregando urn tormulario para os participantes, com questoes que apontem 

satista96es e insatista96es sobre a presta9ao do servi90. A avalia9ao, tambem, 

deve ser teita do ponto de vista de todo o processo pelo proprio empreendedor, a 

tim de estar sempre melhorando as estrategias de presta9ao do seu servi9o. 

Nos servi9os de capacita9ao deve-se prestar contas sobre o emprego dos 

recursos disponibilizados e entregar urn relatorio apresentando os resultados 

obtidos, caracterizando a conclusao do seu servi9o. 

Essas atividades requerem conhecimentos e atitudes e/ou habilidades 

empreendedoras necessarias para melhorar o desempenho deste tipo de servi9o, 

tal como dispoe o quadro 6. 
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QUADRO 6- EIXOS DA GESTAO DA INFORMA<;AO E ATITUDES E/OU HABILIDADES 
EMPREENDEDORAS NAS ATIVIDADES DA PRESTA<;AO DE SERVI<;OS 
DE INFORMACAO DE CAPACITACAO 

Eixos de 
Atitudes e/ou habilidades empreendedoras Atividade gestao da 

informa~ao Mental 
Contato cliente/ 

Comunica~ao lnterpessoal Estrategica 

empreendedor- Usuaries e comunica~ao rela~ao 
em preendedor/ clientes oral interpessoal 

cliente 
comunica~ao 

Proposta Administra~ao interpreta~ao 
escrita e negocial 

comunica~ao 
persuasiva 

posicionamento, 

Negocia~ao 
Usuaries e comunica~ao empatia, negociabilidade clientes persuasiva estabilidade 

emocional 
Obten(fao e pensamento obten(fao e 
aloca(fao de Administra(faofT analitico, 

comunica~o oral rela~o aloca(fao de ecnologia compreensao interpessoal recursos da area recursos 

Organiza(fao de Administra(fao comunica~o lideran(fa, pr6- negociabilidade, I nfraestrutu ra oral atividade 
flexibilidade, 

Realiza~o 
Usuaries e comunica~o estabilidade resolu(fao de 

clientes oral emocional , problemas; 
empatia 

Avalia~ao Administra~ao 
pensamento born sensa, pr6-

analitico atividade 

Conclusao Administra~ao 
comunica~ao rela~ao 

escrita interpessoal 
Fonte: o autor 

4.1.5 Servigos Estrategicos de lnformagao 

Os servigos estrategicos de informagao caracterizam-se como servigos de 

analise dos problemas visando soluciona-los e/ou otimizar a performance das 

organizag6es. Seguem definig6es de servigos estrategicos de informagao: 

a) consultoria: analise e proposta de solugao dos problemas sem o 

envolvimento e comprometimento com os resultados do servigo; 

b) extensao tecnol6gica: ao contrario da consultoria, a extensao que 

significa "ligagao", ou seja, o plena comprometimento com os resultados 

da implementagao das propostas realizadas pelos prestadores desse 

tipo de servigo. Caracteriza-se como um servigo que visa melhorar 
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qualidade e competitividade de seus clientes, por meio de conhecimento, 

informa<;6es e inova<;oes; 

c) diagn6stico: caracteriza-se como urn servi<;o de levantamento de 

informa<;6es sobre setores da empresa , mercado, clientes , fornecedores, 

entre outros, a fim de subsidiar tomada de decisoes; 

d) estudos de viabilidade: caracterizam-se como o levantamento de 

vantagens e desvantagens, bern como, rela<;ao custo/beneficio de 

inova<;oes, tecnologias , praticas de gerenciamento, projetos, entre 

outros; 

e) analise de mercado: servi<;o dedicado ao levantamento de informa<;6es 

sobre fornecedores, concorrentes, clientes potenciais, economia , 

aceita<;ao de determinado produto, entre outros; 

f) pesquisa de mercado: caracteriza-se como urn servi<;o de analise de 

necessidades e expectativas do mercado, bern como, carencias e 

sobrecarga de determinados produtos, servi<;os, informa<;6es, entre 

outros. 

Os servi<;os desta categoria demandam atividades basicas que estao 

dispostas na figura 12. 



FIGURA 12- SERVICOS ESTRA TEGICOS DE INFORMAc;Ao 

Fonte: o autor 

Na primeira 

Contato cliente/empreendedor -
emoreendedor/cliente 

Diagn6stico 

Proposta 

Negociat;ao 

Planejamento 

,--- --- -- --- -- - --- -- -- ~ 

: Execu~ao : 
I I 

~- -- -- -- ---~ - -- -- -- - -- ~ 

I Avalia~ao I 

• Conclusao 

atividade de cantata cliente/empreendedor 
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empreendedor/cliente, o prestador de servi<;os deve obter informa<;6es para iniciar a 

estrategia de diagn6stico, tais como: 

a) dados e porte da empresa; 

b) ramo de atividade; 

c) expectativas do cliente. 

A segunda atividade da categoria refere-se ao diagn6stico, que consiste em 

observar e registrar: 

a) processes; 



b) cultura organizacional 

c) problemas; 

d) tecnologias; 

e) pessoas-chave na execuc;ao das atividades da empresa; 

f) causas e consequemcias dos problemas. 
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lsto, por meio de observac;ao e aplicac;ao de questionarios e entrevistas, 

com a finalidade de subsidiar o servic;o estrategico de informac;ao a ser aplicado na 

organizac;ao. 

Feito o diagn6stico o empreendedor deve propor alternativas de resoluc;ao 

dos problemas levantados, tendo como principal estrategia o ganho que a 

organizac;ao tera com a prestac;ao do servic;o de informac;ao. Deve, tambem, 

levantar todos os recursos necessaries para a prestac;ao do servic;o, bern como, 

estipular urn prazo e custos de cada alternativa proposta. 0 cliente, por sua vez, ira 

negociar a proposta, ate o acordo comum com prestador do servic;o, efetuando 

ajustes, se necessaries. 

A proxima atividade nos servic;os estrategicos de informac;ao e o 

planejamento, que requer estrategias para a resoluc;ao dos problemas. Essas 

estrategias podem caracterizar-se num plano de ac;ao, que coordena, entre outras, 

a: 

a) alocac;ao e uso dos recursos ; 

b) conscientizac;ao das pessoas envolvidas no processo; 

c) inserc;ao de novas politicas. 

A implementac;ao desse plano de ac;ao caracteriza-se como a execuc;ao do 

servic;o. Nesta atividade o empreendedor dessa categoria de servic;os deve ser 

eficaz no gerenciamento de mudanc;as e administrac;ao de problemas 

comportamentais das pessoas envolvidas no processo. Em servic;os de consultoria 

e servic;os de levantamento de informac;6es a atividade da execuc;ao nao e realizada 
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devido as caracteristicas do proprio servi<;o (por esse motivo, essa atividade esta 

sem destaque no fluxograma) . 

A avalia<;ao em servi<;os estrategicos de informa<;ao utiliza-se de 

indicadores de controle de desempenho ja no decorrer da execu<;ao do servi<;o, 

principalmente nos que demandarem um Iongo prazo para sua finaliza<;ao. Mas ao 

final , se faz necessaria uma avalia<;ao de satisfa<;ao do cliente por meio de um 

formulario , ou entrevista, bern como, uma avalia<;ao de todo o processo, a tim de o 

empreendedor verificar falhas para melhorar a condu<;ao da presta<;ao do seu 

servi<;o, fazendo com que essas nao se repitam . 

A ultima atividade dos servi<;os estrategicos de informa<;ao e a sua 

conclusao com a entrega de relat6rios dos resultados da presta<;ao de servi<;os. 

Para melhor realizar estas atividades sao necessaries conhecimentos, 

atitudes e/ou habilidades empreendedoras, conforme descreve o quadro 7. 

QUADRO 7- EIXOS DA GESTAO DA INFORMA<;AO E ATITUDES E/OU HABILIDADES 
EMPREENDEDORAS NAS ATIVIDADES DA PRESTA<;AO DE SERVI<;OS 
ESTRATEGICOS DE INFORMACAO 

Eixos de Atitudes e/ou habilidades empreendedoras Atividade gestao da 
informa~ao Mental Comunica~ao lnterpessoal EstratE!gica 

Contato cliente/ 
empreendedor - Usuaries e comunicac;ao relac;ao 
empreendedor clientes oral interpessoal 

cl iente 

Diagn6stico Administrac;ao comunicac;ao relac;ao resoluc;ao de 
oral interpessoal problemas 

comunicac;ao 

Proposta Administrac;ao interpretac;ao escrita e negocial comunicac;ao 
persuasiva 

posicionamento, 

Negociac;ao Usuaries e comunicac;ao estabilidade negociabilidade clientes persuasiva emocional , 
empatia 

pensamento obtengao e 
Planejamento Administrac;ao, analitico, comunicagao relagao alocagao de Tecnologia compreensao escrita interpessoal 

da area recursos 

aqu isic;ao de 

Administrac;ao, informac;ao, 
Execuc;ao interpretac;ao lideranc;a de obtenc;ao e Tecnolog ia alocac;ao de 

recursos 
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Avalia~ao Administra~ao 
pensamento bam sensa, 

analitico adaptabilidade 
Conclusao Administra~ao comunica~ao rela~ao 

escrita interpessoal 
Fonte. o autor 

4.1 .6 Servic;os para Suporte Tecnol6gico 

0 servic;o de informac;ao para suporte tecnol6gico tern por objetivo facilitar o 

acesso, o tratamento, a disseminac;ao, o uso e a preservac;ao da informac;ao com o 

auxilio das tecnologias da informac;ao. Abaixo apresenta-se definic;oes de tipos de 

servic;os desta categoria : 

a) prospecc;ao tecnol6gica: caracteriza-se como urn sistema de realizac;ao 

de pesquisas tecnol6gicas e de projetos de desenvolvimento para 

sustentar a atividade empresarial , introduzindo inovac;oes em processes 

e produtos, melhorando a sua qualidade e reduzindo custos; 

b) montagem de bases de dados: caracterizam-se como servic;os de 

desenvolvimento de indexac;ao de informac;oes, buscando 0 seu rapido 

acesso e devida armazenagem, como auxilio de tecnologias; 

c) vigilancia tecnol6gica: caracteriza-se como o servic;o de monitoramento 

de novas tecnologias e verificac;ao de vantagens e desvantagens de cada 

uma, buscando inovar os recursos tecnol6gicos para aprimorar a 

qualidade dos produtos ou servic;os da organizac;ao. 

As atividades basicas e caracteristicas nesta categoria de servic;os estao 

dispostas na figura 13. 



FIGURA 13- SERVICOS DE INFORMACAO PARA SUPORTE TECNOLOGICO 

Fonte: o autor 

Contato cliente/empreendedor -
emoreendedor/cliente 

Negocia<;:ao 

lnsen;:ao da tecnologia 

Avalia<;:ao 

Conclusao 
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Na categoria de servi<;:os para o suporte tecnol6gico, o cantata 

cliente/empreendedor- empreendedor/cliente refere-se a obten<;:ao de informa<;:6es, 

tais como: 

a) expectativas e necessidades que devem ser supridas com a tecnologia ; 

b) aparato tecnol6gico ja existente; 

c) dimensoes de tamanho, fluxo e frequencia da informa<;:ao a ser inserida 

na tecnologia . 

lnforma<;:6es que subsidiarao a escolha das alternativas tecnologicas que 

atendam as expectativas e necessidades do cliente . Que par sua vez, serao 

negociadas, para a escolha de uma das alternativas. 

Dado esse processo de escolha , o empreendedor passara a atuar na 

atividade de inser<;:ao da tecnologia , que se trata do gerenciamento de todo o 
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processo de mudan<;as com a conscientiza<;ao das pessoas direta e indiretamente 

no processo, com a constitui<;ao de: 

a) novas politicas de informa<;ao e de processos; 

b) administra<;ao dos novos recursos tecnol6gicos; 

c) preven<;ao da obsolescencia das tecnologias; 

d) verifica<;ao da atualiza<;ao constante das novas tendencias; e 

e) garantia do conteudo informacional. 

Com a implanta<;ao da tecnologia o empreendedor deve avaliar a satisfa<;ao 

do cliente, entrevistando usuarios e relatando os beneficios trazidos pela presta<;ao 

do servi<;o, alem de avaliar o processo de inser<;ao do novo recurso tecnol6gico, a 

fim de melhorar a sua atua<;ao, otimizando os processos e reduzindo os erros. 

A finaliza<;ao da presta<;ao dos servi<;os da categoria de servi<;os de suporte 

tecnol6gico refere-se a apresenta<;ao de relat6rios dos resultados obtidos. 

As habilidades empreendedoras e os eixos de conhecimentos estao 

dispostos no quadro 8. 
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QUADRO 8- EIXOS DA GESTAO DA INFORMA<;AO E ATITUDES E/OU HABILIDADES 
EMPREENDEDORAS NAS :ATIVIDADES DA PRESTA<;AO DE SERVI<;OS 
PARA SUPORTE TECNOLOGICO 

Eixos de 
Atitude e/ou habilidade empreendedora Atividade gestao da 

informacao Mental Comunicacao lnterpessoal Estrategica 
Cantata cliente/ 
empreendedor - Usuaries e comunicac;ao relac;ao 
empreendedor clientes oral interpessoal 

cliente 

Analise das pensamento comunicac;ao 
negocial , Tecnologia e analltico, orale relac;ao alternativas Administrac;ao compreensao comunicac;ao interpessoal identificac;ao 

tecnol6gicas da area persuasiva de tendencias 

comunicac;ao posicionamento, 
Negociac;ao Usuaries e escrita e empatia, negociabilidade clientes comunicac;ao estabilidade 

persuasiva emocional 

Tecnologia, relac;ao 

lnserc;ao das Administrac;ao comunicac;ao interpessoal, resoluc;ao de 
tecnologias e Usuaries e oral e escrita lideranc;a, pr6- problemas 

clientes atividade, 
empatia 

pensamento obten~ao e 
Avaliac;ao Administrac;ao analitico pr6-atividade aloca~ao de 

recursos 
aquisic;ao de 

comunicac;ao relac;ao informac;ao, 
Conclusao Administrac;ao escrita interpessoal de obtenc;ao e 

alocac;ao de 
recursos 

Fonte: o autor 

4.2 ATIVIDADES EM COMUM NOS SERVI<;OS DE INFORMA<;AO 

Comparadas as apresenta96es das atividades basicas para cada categoria 

de servi9os de informa9~10. e sua rela9ao com os eixos da gestae da informa9ao e 

com as atitudes e/ou habilidades empreendedoras necessarias para o 

desenvolvimento das respectivas atividades, verificaram-se tarefas em comum nos 

fluxogramas, tal como mostra a figura 14. 
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FIGURA 14- ATIVIDADES E~ COMUM NA PRESTA<;AO DE DIFERENTES SERVI<;OS 
DE INFORMA<;AO 

Fonte: o autor 

Contato cliente/empreendedor 
Empreendedor/cliente 

Proposta 

Execuc;;ao 

Avaliac;;ao 

Conclusao 

0 contato cliente/empreendedor - empreendedor/cliente significa que o 

pode ser receptive ou ativo. Em servic;os de pronto atendimento o contato receptive 

se destaca, mas na maioria das categorias considera-se os dois tipos de contato 

como validos. Nessa atividade verifica-se tambem, a necessidade de uma 

estrategia, seja ela simples ou complexa, de obtenc;ao de informac;oes por meio de 

formularies ou roteiros de questoes essenciais que subsidiem a elaborac;ao da 

proposta. 

A segunda atividade - a proposta - descreve alternativas para atender as 

expectativas e necessidades dos clientes, registrando o que sera tratado com a 

prestac;ao do servic;o, apresentando condic;oes pre-definidas pelo empreendedor 

com a previsao dos recursos financeiros, materiais, tecnol6gicos, pessoais e 

informacionais para a sua execuc;ao, alem de outras especificac;oes necessarias. 

Normalmente, e realizado um contrato determinando essas condic;oes e 

especificac;oes. 
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Apresentada a proposta, a proxima atividade e a de negociac;ao, a qual 

refere-se ao comum acordo entre o cliente e o prestador de servic;os, efetuando os 

devidos ajustes, se necessaries. 

0 empreendedor, sabendo qual alternativa proposta foi escolhida e 

negociada pelo cliente, fara a sua devida execuc;ao, que consiste basicamente no 

gerenciamento do processo de implementac;ao do proposto e negociado para a 

prestac;ao de servic;os de informac;ao, com obtenc;ao, alocac;ao, administrac;ao e usa 

de recursos necessaries, principalmente, o recurso de informac;ao, realizando o seu 

efetivo gerenciamento para atingir os resultados desejados. 

T erminada a execuc;ao do servic;o o empreendedor tara a avaliac;ao sob 

duas 6ticas: primeiramente, verificando a satisfac;ao do cliente , e em seguida, 

avaliando o processo de prestac;ao de servic;o como um todo, analisando erros, 

falhas e re-trabalhos, para otimizar os seus processes. 

E par fim , a conclusao refere-se entrega final do produto/servic;o de 

informac;ao ao cliente, cuja atividade e acompanhada normalmente de um relat6rio 

de conclusao dos servic;os. Em certos servic;os de informac;ao a atividade de 

manutenc;ao, que se caracteriza no trabalho continuo de sustentac;ao dos resultados 

da prestac;ao de servic;o de informac;ao, se aplica no Iugar da atividade de 

conclusao, porem, optou-se em destacar esta ultima atividade como comum nos 

servic;os de informac;ao, pais entende-se que finalizac;oes de etapas e apresentac;ao 

de resultados peri6dicos em servic;os de informac;ao com manutenc;ao podem ser 

caracterizadas como conclus6es. 

0 mercado competitive exige um diferencial para o sucesso dos neg6cios, 

que para os prestadores de servic;os de informac;ao esta diretamente relacionado a 
sua capacidade e ao seu comportamento na idealizac;ao, no planejamento, na 

execuc;ao, na avaliac;ao e na finalizac;ao do servic;o. Diante disto, apresenta-se a 

correlac;ao dos eixos da gestae da informac;ao que mais se destacaram em cada 

atividade, das diferentes categorias de servic;os de informac;ao, bem como, ate duas 
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atitudes e/ou habilidades do empreendedor que mais foram citadas na conduc;ao de 

cada atividade, ressaltando a categorizac;ao de atitudes e/ou habilidades que mais 

se evidenciam em cada atividade. Esta correlac;ao esta disposta no quadro 9. 

QUADRO 9- ATIVIDADES COMUNS NOS DIFERENTES SERVI<;OS DE INFORMA<;AO 
CORRELACIONADAS COM OS EIXOS DA GESTAO DA INFORMA<;AO E 
ATITUDES E/OU HABILIDADES EMPREENDEDORAS 

Eixos de Atitude e/ou habilidade empreendedora Atividade gestao da 
informacao Mental Comunicacao lnterpessoal Estrate~lica 

Cantata cliente/ 
empreendedor - Usuaries e comunicayao rela9ao 
empreendedor clientes oral interpessoal 

cliente 

Pro pasta Administra9ao comunicayao negocial persuasiva 

Negocia9ao Usuaries e posicionamento negociabilidade clientes 
Tecnologia, obten9ao e Administra9ao, Execu9ao Processamento lideran9a alocayao de 

e Fontes recursos 

Avalia9ao Administra9ao Pensamento pr6-atividade analitico 
Processamento comunicayao rela9ao Conclusao e 
Administracao esc rita interpessoal 

Fonte: o autor 

Por meio deste quadro, conclui-se que para cada atividade comum em 

servic;os de informac;ao, urn ou mais eixos da gestao da informac;ao sao destacados 

como principais conhecimentos que o empreendedor adquiri e domina para 

executar a respectiva atividade. 

Na primeira atividade - contato cliente/empreendedor - empreendedor 

cliente - o eixo da gestao da informac;ao e o de Usuarios e Clientes, isto porque, 

esta atividade caracteriza-se pela aquisic;ao de informac;6es do cliente, sendo 

necessaria o conhecimento de tecnicas que auxiliem na obtenc;ao das mesmas. 0 

empreendedor deve apresentar como principais atitudes e/ou habilidades a 

eficiencia na comunicac;ao oral e a facilidade de relac;ao interpessoal a fim de 

alcanc;ar a confianc;a do cliente. 



71 

Na segunda atividade - proposta - o prestador de servic;o deve dispor de 

conhecimentos sobre o eixo de Administrac;ao com a finalidade de descrever as 

condic;oes de recursos, prazos e outras especificac;oes necessarias para a 

execuc;ao do servic;o, e deve utilizar-se principalmente de atitudes e/ou habilidades 

de comunicac;ao persuasiva e visao negocial a fim de persuadir o cliente . 

Na terceira atividade - negociac;ao - mais uma vez e requerido o eixo da 

gestae da informac;ao de Usuaries e Clientes, pois o empreendedor deve estar 

preparado para impor condic;oes, ao mesmo tempo que ceder as condic;oes 

propostas pelo cliente, com a consciencia dos riscos conseqOentes das decisoes 

tomadas. As principais atitudes e/ou habilidades que auxiliam o empreendedor sao 

a de negociabilidade e posicionamento, ou seja, saber realizar um bom neg6cio e 

defender os seus pontes de vista , a fim de convencer o cliente. 

Na quarta atividade - execuc;ao - o empreendedor deve apresentar 

conhecimentos dos eixos da Administrac;ao, de Processamento, de Fontes e de 

Tecnologia , os quais dependendo do tipo de prestac;ao de servic;os diferentes eixos 

podem se sobressair. Mas, independentemente do tipo de servic;o que esta sendo 

executado as atitudes e/ou habilidades de lideranc;a e eficiencia em obter e alocar 

recursos serao as principais requeridas para se desempenhar a execuc;ao de 

servic;os. 

Na quinta atividade - avaliac;ao - o eixo requerido e o da Administrac;ao, 

contribuindo com suas tecnicas de avaliac;ao de desempenho. E, as atitudes e/ou 

habilidades requeridas para 0 desempenho e a pr6-atividade e 0 pensamento 

analitico para ajustes necessaries a fim de satisfazer o cliente e rever os processes 

da prestac;ao de servic;o, procurando melhora-los continuamente. 

Na sexta e ultima atividade - conclusao - os eixos da Administrac;ao e do 

Processamento, este ultimo solicitado principalmente nos servic;os que demandam 

manutenc;ao, sao requeridos para organizar os resultados , prestar contas, 

utilizando-se principalmente das atitudes e/ou habilidades de comunicac;ao escrita, 
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relagao interpessoal, para finalizar a prestagao do servigo e conquistar o cliente 

para ag6es futuras. 
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5 CONSIDERACOES FINAlS 

A presta<;ao de servi<;os de informa<;ao e uma atividade economica que tern 

crescido no mundo dos neg6cios como urn empreendimento de profissionais 

autonomos ou de empresas devida e legalmente constituidas para este tim . 

Para orientar futuros empreendedores da area, esta pesquisa compila os 

conhecimentos basicos sabre o "saber", o "querer" e o "fazer" de cada servi<;o de 

informa<;ao a ser desenvolvido por urn neg6cio voltado para a presta<;ao do servi<;o 

de informa<;ao propriamente dito, na perspectiva de registrar diretrizes taticas e 

operacionais envolvidas na atividade, segundo a finalidade de cada servi<;o. 

Na categoriza<;ao de servi<;os de informa<;ao de pronto atendimento, 

divulga<;ao, orienta<;ao, capacita<;ao, estrategicos e para suporte tecnol6gico, cabe 

salientar que as atividades demonstradas para cada categoria de servi<;o servem de 

norte para o empreendedor, mas nao se resumem nas que foram citadas, pois sao 

apenas as basicas. A subjetividade da informa<;ao, as pessoas, o contexte, os 

recursos, podem diferenciar ainda mais os servi<;os entre si , podendo exigir 

atividades extras e mesmo rotinas diferenciadas. 

Sabre os eixos da gestao da informa<;ao: Contexte; Pesquisa; 

Administra<;ao; Fontes; Processamento; Tecnologia; Usuaries e Clientes, ressalta-

se que o mais evidenciado nas atividades de presta<;ao de servi<;o de informa<;ao e 

o de Administra<;ao, por dedicar-se ao gerenciamento de recursos, abordagem de 

avalia<;ao de desempenho e de qualidade, entre outros. Nao desconsiderando a 

importancia dos demais eixos da Gestao da lnforma<;ao, que serao solicitados de 

acordo com as necessidades da presta<;ao de servi<;o. 

Quanta as atitudes e habilidades empreendedoras, de acordo com a sua 

categoriza<;ao: mentais, comunica<;ao, interpessoal e estrategicas, verificou-se que 

as do grupo interpessoais, sao as que mais se destacam nos quadros, validando a 

importancia do saber lidar com pessoas na presta<;ao de servi<;o de informa<;ao. 



74 

Destaca-se tambem, que as atitudes e habilidades mencionadas podem ser 

requeridas em toda e qualquer atividade, dependendo das circunstancias de 

contexto organizacional que o empreendedor estiver inserido. 

Quanta as ferramentas levantadas para auxflio na presta9ao de servi9os de 

informa9ao, verificou-se que estas sao divididas em metodos estrategicos -

monitoramento ambiental e benchmarking; em metoda e tecnica 

estrategico/operacional - BSC; e, tecnicas operacionais - SWOT, PDCA e 

Fluxogramas, e podem ser empregadas em todo e qualquer tipo de servi90 de 

informa9ao, seja em uma atividade isolada de determinado servi9o ou no conjunto 

das atividades desenvolvidas durante a presta9ao do servi9o de informa9ao. 0 

PDCA, por exemplo, possui essa caracterfstica evidente, ou seja, pode ser utilizado 

para estruturar a presta9ao de urn servi9o do infcio ao final , ou estruturar somente 

uma das atividades (planejamento, por exemplo) . A escolha adequada e o uso de 

metodos e tecnicas na presta9ao de servi9o em informa9ao vern favorecer o 

sucesso do empreendimento e estimular o desenvolvimento das organiza96es, por 

meio de seus resultados, otimizando o fluxo de suas informa96es e favorecendo a 

melhoria continua de seus processes e estrategias. 

Conclui-se que, devido a variedade dos servi9os de informa9ao o campo de 

atua9ao do empreendedor desta area e bastante rico e o princfpio da garantia do 

sucesso dos empreendedores em servi9os de informa9ao se da quando faz o 

cliente perceber que o beneffcio da informa9ao e maior que seu custo. A sua 

competencia esta em saber o que cada urn necessita, como e quando, e tambem o 

que e relevante, de acordo com as missoes e objetivos da organiza9ao para a qual 

se presta o servi9o de informa9ao. 

Assim , para ser empreendedor de sucesso em servi9os de informa9ao, 

deve-se apresentar uma combina9ao de conhecimentos (saber) , adquiridos de 

acordo com sua convivencia e forma9ao, atitudes (querer) intrfnsecas a 

personalidade e suas habilidades (fazer) desenvolvidas de acordo com as 
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experiencias e aptidoes. Deve tambem, ter ciencia das caracteristicas do produto ou 

servic;o que sera oferecido para diminuir os ricos de falencia no mercado. Para isso, 

o empreendedor de sucesso em servic;os de informac;ao deve ter atitude para inovar 

e enfrentar desafios, desviando-se de situac;oes c6modas e tornar-se competitive. 
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6 RECOMENDACOES 

0 estudo com mais tempo poderia ser complementando com a orienta9ao 

para a abertura de empresas de servi9os de informa9ao, com enfoque em 

procedimentos burocraticos e legais para a sua constitui9ao, orientando nesse 

sentido novos empreendedores da area de servi9os de informa9ao. 

Como continuidade e aprofundamento do assunto, recomenda-se uma 

pesquisa para conhecer a realidade das empresas prestadoras de servi9os de 

informa9ao para a verifica9ao e correla9ao do que foi encontrado na literatura com a 

realidade. E, conforme os resultados dessa pesquisa empirica realizar a atualiza9ao 

dos fluxogramas e dos quadros de eixos e atitudes e/ou habilidades 

empreendedoras, retratando a exigemcia do mercado, ate mesmo porque, o Curso 

de Gestao da lnforma9ao da UFPR, promove altera96es curriculares , tambem, 

conforme demanda do mercado. 

Verifica-se a necessidade do aprimoramento do assunto com enfoque nas 

empresas prestadoras de servi9os de informa9ao, analisando os produtos e 

servi9os oferecidos, os processes envolvidos, conhecimentos, atitudes e habilidades 

requeridos, metodos e tecnicas utilizados, identificados como variaveis 

indispensaveis para a execu9ao do servi9o. Os resultados dessa pesquisa empirica 

podem levantar, modelos e metodologias para a presta9ao de cada categoria de 

servi9o de informa9ao, servindo de apoio aos empreendedores nas atividades a 

serem realizadas . 
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