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RESUMO NA LINGUA VERNACULA

Esta pesquisa teve como objetivo geral identificar como a qualidade € aplicada na
oferta de produtos e servicos de informacdo do Servico Brasileiro de Respostas
Técnicas (SBRT). Buscou verificar as caracteristicas e peculiaridades desse érgao
relacionando estes com conceitos acerca de qualidade em servicos de informacéao
propostos por alguns autores, como Vergueiro (2002) e Rozados (2004). A
metodologia utilizada para tal foi a revisédo bibliografica e o levantamento, por meio
da entrevista semiestruturada. Esta ndo obteve o éxito esperado, mas com aquela
foi possivel concluir que o SBRT € uma rede descentralizada que coloca a
disposicdo do micro e pequeno empreendedor, por meio da web, informacdes
tecnolégicas que subsidiam as suas tomadas de decisdes, contribuindo para a
competitividade. Mas, isso s6 € possivel, pela qualidade que é aplicada em seus
produtos e servi¢cos. Portanto, essa investigacao pretendeu identificar essa questao.

Palavras-chave: Servico de informacdo. Qualidade em servicos de informagéo.
Servico Brasileiro de Respostas Técnicas — SBRT.



ABSTRACT

This research aimed at identifying how the quality is applied in product and service
information from the Brazilian Service of Technical Answers (SBRT). We sought to
study the characteristics and peculiarities of this organ and relate these to concepts
about quality in information services proposed by some authors as Vergueiro (2002)
and Rozados (2004). The methodology used for this was the literature review and
survey, through semi-structured interview. This did not achieve the expected
success, but with this it was concluded that SBRT is a decentralized network that
puts the provision of micro and small entrepreneurs through the web, the information
technology that support their decision making, contributing to competitiveness. But
this is only possible for the quality that is applied to its products and services.
Therefore, this research aims to identify the issue.

Keywords: Information Service. Quality in information services. The Brazilian
Service of Technical Answers — SBRT.
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1 INTRODUCAO

Estamos vivendo em um cenario onde a informacdo e o conhecimento
sao ativos principais para o desenvolvimento e competitividade de uma organizacao.
A informacéo, assim, é considerada estratégica para o desenvolvimento econémico
e social de uma instituicdo, as decisbes empresariais € a solucdo de problemas
estdo pautadas na qualidade desse insumo.

Dessa forma, os profissionais que prestam servi¢os informacionais devem
oferecer informag¢des com qualidade, adequando-as e colocando-as a disposi¢cao do
publico da melhor forma possivel. O Servico Brasileiro de Respostas Técnicas
(SBRT), campo de estudo deste trabalho, € uma rede que oferece servigos/produtos
de informacdo via web, a micro e pequenos empresarios que buscam a informacao
adequada, no tempo certo para tomarem as melhores decisbes, e garantirem a
competitividade no mercado empresarial.

Assim, a presente investigacdo procurou identificar como esse 0Orgao
avalia a qualidade dos servicos e produtos de informacdo que sdo colocados a
disposicéo de seus potenciais clientes. Uma vez que, fica um questionamento, a
maneira utilizada para manter a qualidade nos produtos e servicos do SBRT é
suficiente para atingir o principal objetivo da instituicdo: fornecer informacdes
tecnologicas aos micro e pequenos empreendedores auxiliando-os na tomada de
decisao?

Para tanto, a pesquisa € bdsica, descritiva, qualitativa, e quanto aos
procedimentos técnicos, aborda a pesquisa bibliografica e o levantamento. O
desenvolvimento desta foi feita em duas partes. A primeira parte caracteriza-se pela
fundamentacdo tedrica, abordando todas as caracteristicas e peculiaridades do
SBRT; conceitos, caracteristicas e importancia de informacao tecnolégica, respostas
técnicas; e sobre o publico alvo, o micro e pequeno empreendedor. Apds essa
apresentacao procura-se descrever sobre servicos de informagcdo e a qualidade
destes, segundo alguns autores como Rozados (2004), Vergueiro (2002) e outros.

A segunda parte é composta pelo levantamento, cujo objetivo foi o de
levantar informacgfes acerca da provavel existéncia do Grupo de Qualidade dessa

instituicao.



14

Apos essa fundamentagéo teodrica, foi realizada a anélise de todos esses
conceitos relacionando-os com as informacdes levantadas sobre o SBRT. E, por fim,
as consideracdes finais.

Espera-se que com essa pesquisa seja possivel conhecer e apreender
sobre a importancia de avaliar, e oferecer servicos com qualidade. Uma vez que,
conforme dito acima, a informacao € um insumo que tem grande valor para se tomar

a decisao correta.
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2 OBJETIVOS

Os itens a seguir especificam quais os resultados se espera alcancar com

a realizacao desta pesquisa.

2.1 OBJETIVO GERAL

Identificar como a qualidade € aplicada na oferta de produtos e servigos

de informacao do Servico Brasileiro de Respostas Técnicas (SBRT).

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Conhecer as caracteristicas da estrutura do SBRT;

b) Caracterizar o “Grupo de qualidade”, comissao que avalia, orienta ou propde
melhoria ou adequac¢éao das respostas técnicas;

c) Verificar a forma de avaliar o servico oferecido pela instituicao.
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3 JUSTIFICATIVA

Para Emir Suaiden (2007), diretor do Instituto Brasileiro de Informac&o em
Ciéncia e Tecnologia (IBICT), a passagem de sociedade industrial para sociedade
da informacédo trouxe novos e grandes desafios. Segundo ele, a década de 90 foi
marcada por trés acontecimentos que contribuiram para romper diversos
paradigmas relacionados com o ciclo documental, desde o processo de criacdo da
informacdo em ciéncia e tecnologia até a sua disponibilizacdo para o usuario. O
primeiro, no final da década de 80, foi a constatacdo de uma nova sociedade
chamada de informacédo, em substituicdo a sociedade industrial e pds-industrial. A
segunda foi a revolucéo tecnoldgica, e a terceira o processo de globalizacéo.

O papel estratégico da informagdo nesse cenario, como insumo a
produgdo e gerenciamento dos recursos produtivos, sinaliza a importancia da
criacdo de servicos de informacdo e assisténcia tecnologica a Micro e Pequenas
Empresas (MPESs), pela possibilidade de exploracdo de fontes de informacéo e
transferéncia de tecnologia que podem ser oferecidos. Com a globalizacdo a
sociedade atual, altamente integrada, carece de alternativas que favoregcam ganhos
de produtividade e competitividade.

Borges e Carvalho (1998) afirmam que a cada dia torna-se mais claro o
papel econdmico da informacdo como matéria-prima para o desenvolvimento de
produtos, captacdo de recursos, conhecimento de mercado e sobrevivéncia de
muitas empresas. E, o fator que contribui para que essas empresas possam manter
a competitividade no mercado instavel e agil, determinando suas possibilidades de
inovar produtos, aumentar a lucratividade e atender ao cliente, é a capacidade que
essas organizacfes tém de captar e absorver informacdes corretas, precisas e com
menor tempo.

Como colocado acima, o acesso a informacdes de qualidade pode se
tornar um mecanismo de apoio a competitividade® (forma das empresas se

manterem e conquistarem novos espac¢os nos mercados), produtividade e tomada

1 “No que tange a competitividade, Kupfer (1996) a define como sendo a “capacidade da empresa

formular e implementar estratégias concorrenciais, que lhe permitam ampliar ou conservar, de forma
duradoura, uma posi¢ao sustentavel no mercado.” (apud ARAUJO; HANEFELD, 2006, p. 131)
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de decisdo®. E, a busca desse insumo pelas MPEs e demais interessados, pode
causar impactos importantes na qualidade de suas decisdes empresariais e na
solucdo de seus problemas. A informacdo deixou de ser apenas um elemento
fundamental na reducdo das incertezas na tomada de decisbes e vem se
transformando em fator de produgéo e de sinergia empresarial.

Araudjo e Hanefeld (2006) constatam que no Brasil, diversas instituicdes
dao suporte as Micros e Pequenas Empresas, de forma pouco integrada, utilizando
procedimentos e recursos de informagdo proprios, com pouca visibilidade para a
sociedade e para o setor produtivo em particular. Dessa maneira, nem todas as
MPEs tém acesso, ou mesmo conhecem, esses Servigos.

O Ministério da Ciéncia e Tecnologia (MCT), 6rgdo do governo brasileiro,
entendendo a necessidade de otimizar o acesso das empresas brasileiras, em
especial as MPEs, ao conhecimento tecnologico disponivel em diferentes
instituicbes que prestam atendimento as demandas por solucbes de problemas
tecnoldgicos de baixa complexidade, vislumbrou a criacdo de uma Rede de Servicos
de Informac&o Tecnolégica, por meio da integracdo dessas instituicdes.” (ARAUJO;
HANEFELD, 2006, p. 131)

A Rede denominada Sistema Brasileiro de Respostas Técnicas (SBRT) é
um sistema de informacéo criado para prover solucbes a questdes de natureza
tecnologica, apresentadas por empreendedores e microempresarios brasileiros,
auxiliando-os na tomada de decisdo. Assim, essa iniciativa do governo em investir

em um sistema de informacao sé tem a beneficia-los. Pois,

“os resultados dos investimentos publicos em um sistema de informacéo
voltado a empreendedores e microempresarios [os possibilitam a] reverter
[as respostas] em informacbes uteis a tomada de decisdo”. (RAMOS;
BRASCHER, 2009, p. 58)

Assim, para que um servico informacional auxilie pessoas/instituicbes a
tomarem decisGes mais pertinentes diante dos problemas, é indiscutivel que devam
ser oferecidos produtos e servigos com qualidade. Alvim (1998) afirma que o grande
desafio é disponibilizar a informag&o para o usuéario de forma adequada, para que

venha subsidiar um processo que se transforme em beneficio para a sociedade.

2 Tomada de decisdo é conceituada por Laudon e Laudon (1999, p. 195 apud BIGATON ET. AL.,
2004) como a escolha da melhor opcao entre as solugdes viaveis debatidas para tentar alcancar um
objetivo. (apud Bigaton et. al., 2004).
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Esse desafio é alcangcado com os produtos e servigos oferecidos pelo
SBRT. As Respostas Técnicas, como principal produto dessa instituicao,
disponibiliza informa¢cdes adequadas e com qualidade aos seus usuarios. Estas,
depois de publicadas, séo revisadas por uma comissdo denominada “Grupo da
Qualidade”, o qual as avalia, orienta ou propde melhoria ou adequacéo das mesmas
(ARAUJO; HANEFELD, 2006, p. 136). Em redes como essa, o principal desafio é
manter um padrdo de qualidade unico. Hanefeld et. al. (2006) apresentam que é
possivel oferecer servigos e produtos de qualidade mesmo que ofertados por uma

rede nacional

Mesmo mantendo suas formas de gestdo e funcionamento, estas
instituicdbes estdo conseguindo compartilhar informagbes no sentido de
produzir uma resposta técnica dentro de um padrdo de qualidade
estabelecido, mantendo um relacionamento voltado para o fortalecimento e
desenvolvimento da rede. (HANEFELD et. al., 2006, s/n® apud ARAUJO;
HANEFELD, 2006, p. 136)

Diante de tal afirmativa, que mesmo diante das dificuldades é possivel
oferecer produtos e servicos de qualidade, surge a seguinte indagacdo: a maneira
utilizada para manter a qualidade nos produtos e servicos do SBRT é suficiente para
atingir o principal objetivo da instituicdo: fornecer informacdes tecnoldgicas aos
micro e pequenos empreendedores auxiliando-os na tomada de decisdo?

Essa pesquisa se torna importante, pelo fato de possibilitar a outras
unidades de informacdo que oferecem servicos e produtos de informacéao,
reconhecer a importancia de avaliar e manter a qualidade dos seus servigos. Dando
subsidios para competir em um mercado globalizado, onde “inovar é a palavra-
chave, (re)aprender é o caminho, qualidade dos servicos é a meta” (GUIMARAES,
et. al., 2006, p. 248)
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4 FUNDAMENTACAO TEORICA

4.1 SERVICO BRASILEIRO DE RESPOSTAS TECNICAS

O Servigo Brasileiro de Respostas Técnicas é um sistema de informacéo
disponivel na Internet, operado por uma rede de instituicdes tecnoldgicas que atuam
no atendimento tecnologico as micro e pequenas empresas.

Tem como objetivo facilitar o rapido acesso das empresas a solucfes
tecnologicas de baixa complexidade e de facil absorcao e aplicabilidade, bem como
promover a difusdo do conhecimento e contribuir para com o processo de
transferéncia de tecnologia, especialmente, para as micro, pequenas e médias
empresas, além de contribuir para a melhoria da competitividade do setor brasileiro,
para a formalizacdo de novos empreendimentos e geracdo de emprego e renda.

O SBRT foi estruturado a partir da iniciativa do Ministério da Ciéncia e
Tecnologia que teve a ideia de criar uma Rede de Servicos de Informacéo
Tecnologica, por meio da integracdo de instituicbes brasileiras, que prestam
atendimento a demandas e solu¢gBes de problemas tecnolégicos. A solucdo, o
conhecimento tecnoldgico gerado por estas, é colocada a disposicdo do publico
gratuitamente. Constitui-se em uma acdo promissora em termos de apoio
informacional ao setor produtivo brasileiro.

Em 2002, o MCT, por intermédio do Conselho Nacional de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico (CNPg), no ambito do programa
Tecnologia Industrial Basica (TIB) e do Fundo Verde-Amarelo, publicou carta-convite
propondo a criacdo da rede SBRT. Esta foi langcada em 22 de novembro de 2004,
quando da divulgacéo do servico em nivel nacional. (RAMOS et al. 2006).

A rede foi desenvolvida em bases dindmicas com o uso intensivo da web
e de operacdo em rede. Segundo Araujo e Hanefeld (2006), esse tipo de arquitetura
trata-se de uma rede aberta, na medida em que outras instituicdes, que também
oferecem este tipo de servigco, possam vir a se incorporar. Isto possibilita ao setor
produtivo 0 acesso as informacgdes tecnoldgicas e outros conteudos gerados pelas

instituicdes participantes. Ou seja,

a operacionalizacdo do Servico Brasileiro de Resposta Técnica — SBRT se
baseia na construcdo permanente de possibilidades de intercAmbios que
facilitem o desenvolvimento de competéncias, a circulacdo de informacdes e
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promocdo do desenvolvimento e transferéncia de novas tecnologias.”
(ARAUJO; HANEFELD, 2006, p. 131)

Para esses autores, as instituicbes que fazem parte da rede sé&o
denominadas Nucleos Operacionais Estaduais, que consistem em uma articulacao
de entidades que ja dispbem de infraestrutura e experiéncia na operacionaliza¢édo de
um Servico de Resposta Técnica, direcionado ao segmento de micro e pequenas
empresas. Atualmente os Nucleos Operacionais Estaduais que constituem a rede do
SBRT séo: Fundacdo Centro Tecnologico de Minas Gerais (CETEC); Instituto
Euvaldo Lodi - Nucleo Regional da Bahia (IEL/BA), por meio da Rede de Tecnologia
da Bahia (RETEC/BA); Instituto de Tecnologia do Parand (TECPAR); Rede de
Tecnologia do Rio de Janeiro (REDETEC); Servico Nacional de Aprendizagem
Industrial - Departamento Regional do Rio Grande do Sul (SENAI-RS); Servico
Nacional de Aprendizagem Industrial -Departamento Regional do Amazonas
(SENAI-AM); Universidade de Brasilia (UNB), por meio do Centro de Apoio ao
Desenvolvimento Tecnoldgico (CDT); Universidade de Sdo Paulo (USP), por meio
do Disque Tecnologia (DT) da Agéncia USP de Inovacéo; Instituto Brasileiro de
Informacdo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT); Ministério de Ciéncia e Tecnologia
(MCT) e Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE).
(SBRT, 2009).

Ainda segundo os autores a rede, além do objetivo geral ja comentado,
gue em sintese é atender a demanda das micro, pequenas e médias empresas por
informacdes tecnoldgicas, visando a melhoria de seus produtos ou processos,
pretende:

* integrar capacidades e/ou competéncias, com a finalidade de buscar
respostas para 0s principais problemas de demandas por respostas
técnicas especialmente das MPEs;

» produzir, registrar e disseminar informacgdes, diferenciadas/estratégicas,
para ampliar a competitividade das empresas;

» otimizar e executar projetos cooperativos, bem como produtos e servigos
para o suprimento da demanda do setor produtivo, em especial as MPEsS;
« identificar necessidades de apoio técnico, capacitagdo e fortalecimento
institucional que reforcem o conjunto de instituicbes que fazem parte do
SBRT, bem como desenvolvimento de acdes motivadoras de novos
negdécios para as instituices participantes;

» fornecer ferramentas de busca de informagbes e sistematizagao de
atendimento para cada participante da rede, visando realizar estudos de
demanda;

« estabelecer procedimentos, normas e padrdes comuns de forma a prestar
servicos e fornecer produtos com qualidade, solucionando conflitos de
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maneira consensual e reconhecida pelos participantes da rede, mantendo a
sua autonomia e identidade;
» criar mecanismos para difundir e captar recursos para a SBRT,

necessarios a manutencdo do sistema virtual. (ARAUJO; HANEFELD
2006, p. 132)

E, para a realizacdo desses objetivos, foram desenvolvidas as seguintes

metodologias:

» Atendimento de consultas: embora cada instituicdo parceira na rede deva
permanecer autbnoma, de acordo com os principios da rede, o
compartiihamento de metodologias de consulta podera gerar troca de
conhecimentos que possibilitem o aperfeicoamento individual dos nés da
rede. Entende-se que tais metodologias possam ser customizadas de
maneira a se adequar a cada um dos Provedores de Informacdes Locais -
PILs;

* Avaliagao e acompanhamento dos servigos prestados, e da rede como um
todo.

» Capacitagao de recursos humanos dos componentes da rede;

» Desenvolvimento de metodologias e ferramentas operacionais;

- Registro de demandas por respostas técnicas; (ARAUJO; HANEFELD
2006, p. 132)

Para que essa atuagdo em forma de rede multi-institucionais possa
funcionar adequadamente e organizadamente, € preciso estabelecer alguns
principios norteadores. No projeto do SBRT (SBRT, 2002 apud ARAUJO;
HANEFELD, 2006 p. 134) sao citados: a) autonomia: cada entidade da rede mantém
sua independéncia em relacdo a rede e aos demais integrantes, ndo havendo
subordinacgéo; b) conectividade: apenas quando os “nds” da rede estdo ligados €&
gue as entidades parceiras mantém, em sentido estrito, a rede funcionando; c)
descentralizacdo: cada participante da rede € um centro potencial de atendimento;
d) informacado: a informacdo deve circular livremente entre os “nds” da rede; e)
Multilideranca: as decisbes sdo compartilhadas por meio de um comité ou conselho
formado por mais de uma instituicdo da rede; d) multiplos niveis: capacidade de um
“nd” operar independentemente do restante, de forma temporaria ou permanente,
conforme a demanda ou a circunstancia; e) valores e objetivos compartilhados: o
conjunto de valores e objetivos comuns é que deve unir os participantes; f) vontade:
ninguém é obrigado a entrar ou permanecer na rede.

Esse servico se assemelha ao “Espiral da Qualidade de Juran”.
Estabelece como primeiro nivel a resposta técnica personalizada e, nos niveis

seguintes, informagcdes de maior valor agregado e, por fim, estudos e avaliagbes
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prospectivas em termos de tecnologia e mercado. (FUNDO VERDE-AMARELO,
2002-2003, p.6)

Em termos operacionais, 0 SBRT funciona através do atendimento nao
presencial, valendo-se do uso de tecnologias da informagéo. Desta forma, para que
0S Usudrios possam ter acesso completo aos servicos e produtos oferecidos é
preciso se cadastrar no sistema, uma vez que, é considerado usuario do site SBRT a
pessoa que 0 acessa e dele faz uso, para obter as informacdes que precisa de
forma publica ou autenticada. A autenticacdo do usudrio ocorre ap0s seu cadastro e
validagdo de um nome de usuario e uma senha pessoal. (SBRT, 2009)

Portanto, a instituicdo trabalha com dois objetos principais: o site do
SBRT e os documentos técnicos. O site € mantido pelo IBICT/MCT e é apoiado por
projetos e pelas instituicbes que integram a rede, podendo ocorrer alteragdes no que
se refere a sua continuidade, manutencao, servicos, gratuidade e funcionamento.
Esta disponivel oficialmente no endereco eletrénico http://sbrt.ibict.br/. Possui duas
funcdes principais: permitir o acesso direto dos usuarios aos Dossiés e Respostas
Técnicas elaboradas pelos Nucleos Operacionais Estaduais da rede por meio da
ferramenta de busca; e permitir que o usuario/cliente envie a rede uma questao
técnica quando os Documentos Técnicos disponiveis ndo o atenderem.

O usuério, ao visitar o site, pode realizar consultas ao banco de dados
existente ou, no caso de ndo encontrar resposta a sua indagacdo de cunho
tecnologico, apés realizar o cadastro, como dito acima, pode direcionar uma
pergunta ao SBRT, para receber uma resposta técnica customizada. Essas
guestBes customizadas sdo encaminhadas a especialistas vinculados as instituicbes
conveniadas, que elaboram as respostas personalizadas na forma de um documento
técnico. Sdo as chamadas Respostas Técnicas (RTs), estas sdo devidamente
validadas pela instituicdo membro, enviadas ao cliente e publicadas na base de
dados do sistema de informacdo SBRT, sem a identificacdo de seu solicitante.
Dessa forma, é composta a base de dados de Respostas Técnicas, que esta
disponivel, gratuitamente, na Internet para o publico em geral e novos clientes
potenciais.

Quanto aos documentos técnicos que a rede oferece para consulta no
site, sdo classificados em: Resposta Técnica (RT), Dossié Técnico (DT) e Resposta
Referencial (RR). O primeiro contém informacdes técnicas para apoiar a solucao

pontual de problemas em produtos e/ou processos produtivos especificos. A
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elaboracdo deste depende que um usuério explicite sua necessidade de informacéo,

desde que néo exista no banco de dados uma RT que o atenda. O segundo, o DT,

contém informacdes técnicas sobre produto e processo produtivo, cobrindo diversos

aspectos destes sem que haja uma demanda explicita de informacao por parte do

usuario. Sao produzidos e publicados no banco de conhecimento para sua consulta.

Em relacdo a RR, esta € um documento técnico particular, onde conta

com informacdes referenciais, por exemplo: enderecos de fornecedores de matéria-

prima, de servigos tecnoldgicos, etc. Uma RR € enviada somente ao usuario que

demandou a informacgéo e néo é disponibilizada para consulta publica.

O Sistema de Informacao do SBRT é composto por duas bases de dados,

uma cadastral e outra textual. O conteludo destas esta representado no quadro 1.

Quadro 1 - Conteudos do Sistema de Informagdo SBRT

Bases de Contetdos Descricao Tipo de Acesso
dados & Restrito Pablico
Dados sobre Cadastro das instituicbes Rede
SRS membros da rede SBRT e de - -
instituicoes . SBRT
Seus parceiros.
Cadastro de pessoal interno
Dados sobre (especialista ou mediador) e
: L Rede
mediadores e externo (especialista) que - -
L SBRT
especialistas acompanha as demandas e
elabora RTs.
Cadastrais Cadastro de usuarios d_a
Dados sobre | Internet que pesquisaram e L.
. . ) Rede Usuéario
Usuarios visualizaram RTs, mas -
~ SBRT Internet
Internet nao preencheram o cadastro de
Cliente para fazer perguntas.
Cadastro de empreendedores,
Dados sobre n;ﬁrorgsgtreigzensg ja fizeram pelo Rede Cliente
clientes P gue ja P SBRT
menos uma solicitagao
ao SBRT.
Solicitagbes dos Pergunta feita ao SBRT em Rede Cliente i
Clientes busca de solugéo tecnoldgica. SBRT
SolugBes personalizadas as
Respostas
L perguntas colocadas pelos - - Internet
: Técnicas :
Textuais clientes.
Documentos que abordam
Dossiés Técnicos | diversos aspectos de natureza
. - - Internet
(DTs) tecnolégica de um tema
especifico.

Fonte: Ramos (2008, p.56)

Apds conceituar e caracterizar o Servico Brasileiro de Respostas

Técnicas, o qual fornece um tipo especifico de servico de informacgéo, focado nas

informacgdes tecnoldgicas, vé-se a necessidade de abordar os seguintes assuntos:
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respostas técnicas, por ser o principal produto oferecido pelo servi¢co; e como esti

estruturado o Servico de Informacéo do SBRT.

4.1.1 Respostas técnicas

Uma das formas que a rede SBRT apresenta as solucdes, para resolver
as indagacOes feitas pelos usuarios/clientes, € por meio das Respostas Técnicas,
principal produto® proposto por essa instituicao.

A resposta pode ser apresentada na forma de dossié e estudo. Aquele diz
respeito a comunicacéo impressa contendo coletanea de informacdes e documentos
referentes ao assunto demandado, e este a comunica¢ao impressa contendo andlise
acerca de um determinado assunto. Na concepcao de Santos (1997), o contetdo de
uma resposta técnica tende a ser o mais genérico possivel, para que possibilite ao
cliente tirar a sua prépria conclusdo; além de ser prospectiva, isto €, permite a
utilizacdo da criatividade, o desenvolvimento do raciocinio e principalmente a
perspectiva de novas oportunidades que estaréo abertas ao cliente deste servico.

Para Araujo e Hanefeld (2006) a resposta técnica € um documento que
tem a caracteristica de organizar as informacdes que visam atender as demandas
solicitadas por usuarios remetendo a conceitos de confiabilidade, pois deve ser
entregue em um curto prazo e sem custo para o demandante.

Os dois conceitos apresentados, tanto por Santos (1997) quanto por
Araujo e Hanefeld (2006) se complementam, o primeiro por caracterizar a RT como
um produto final (documento), oferecido por um servico, a uma demanda especifica
realizada por pessoa ou instituicdo. E, o segundo, por esse documento ser
organizado com as informacdes que respondam a solicitagdo, com valores a serem
seguidos, confiabilidade, curto prazo e sem custo.

Mas o conceito a ser abordado € o estabelecido pelo proprio SBRT

0 significado de produto e servi¢co que se aplica a esse estudo é apresentado por Moresi, “Servigo é
um produto intangivel, sendo entendido como uma atividade ou beneficio, que permite a satisfacéao,
realizacdo de desejos, necessidades e resolucdo de problemas de um cliente isolado, de grupos de
clientes ou de uma organizacgdo, estando sua produgéo desvinculada de um beneficio”. E, “produto é
qualquer coisa que possa ser oferecida a um mercado para aquisicdo ou consumo, sendo do tipo
tangivel ‘(documentos, relatérios etc) ou intangivel ‘(indexacdo, recuperagéo etc.)’ relacionados a
matéria-prima informagéo”. (MORESI, 2000, p. 20)
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Uma RT é um documento gerado a partir da busca e analise de informac6es
para capacitacdo e inovacao tecnoldgica e que visem, sobretudo garantir a
competitividade de produtos; diversificar e incrementar a produgéo;
maximizar a produgdo; aumentar eficiéncia; minimizar custos; atingir
determinados padrdes de qualidade; agregar valor/diferenciacdo
reconhecida; modificar patamar tecnoldgico; implementar uma
ideia/negdcio. (SBRT, 2009)

A resposta tem como produto final:

Obtencéo da descricdo de produtos e processos;

Melhoria de equipamentos, processos e técnicas de producao;

Utilizacao de novas matérias-primas, materiais ou tecnologias;

Obtencéo de informacdes sobre padrdes, patentes, leis e regulamentos.
As informacdes podem corresponder a questdes tecnoldgicas de niveis

de complexidade diferentes. A Figura 1 representa o escopo de atuacao do SBRT.

Figura 1 — Escopo de atuacado do SBRT

Exige conhecimento especializado e consultoria
- Ex.: Melhorias de processos, estudos de
viabilidade tecnico-economica

Questdes
complexas

Informacodes analisadas
B - Questdes de - Ex.: Descricoes de processos,

média identificacdes de mercados
complexidade

Informacdes disponiveis
- Ex.: Informagoes cadastrais
e referéncias

—_— A - Questdes de pouca
complexidade

Fonte: Luz, Oliveira e Ornelas, 2003

Fonte: SBRT (RAMOS, 2008, p. 22)

As demandas de alta complexidade serdo encaminhadas a especialistas
ou outras instituicdes, que poderdao atender ao cliente por intermédio de outro
produto, que ndo seja RT, DT ou RR, tal como assessoria, consultoria ou prestacao
de servicos.

As RTs sao organizadas por participantes das instituicbes parceiras, com
o auxilio de especialistas ou apenas dos mediadores que monitoram essas
demandas. As respostas sao disponibilizadas em formato padronizado pelos

participantes da rede
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0 propésito da etapa de modelagem e apresentacdo € combinar a
informacao proveniente de diversas fontes, transformando-a em uma forma
util e clara para apoiar o processo de decisdo [do micro e pequeno
empreendedor, grupo focal das RTs]. Frequentemente, esta transformagéo
final e apresentacdo da informagdo sdo inseparaveis, porque a forma final
deve ser personalizada para atender a um cliente especifico. (MORESI,
2000, p. 23)

Moresi (2000) apresenta algumas consideragdes quanto ao processo do

levantamento e organizacgéo de informacdes:

os dados passam por algum tipo de processamento para serem exibidos em
forma inteligivel as pessoas que irdo utiliza-los. [...] O processo de
transformacdo envolve a aplicacdo de procedimentos que incluem
formatacéo, traducéo, fusdo, impressdo e assim por diante. [...] uma vez
gue os dados tenham sido transformados em informacgdes, pelo menos em
uma interpretagdo inicial, & possivel refinar as informag¢des mediante um
processo de elaboragdo. As informagdes resultantes deste processo
incluem caracteristicas adicionais do problema, geram hipéteses, sugerem
solugBes para problemas. (MORESI, 2000, p. 19)

Dessa forma, a seguir sera descrito como esta configurado o Sistema de
Informacdo do SBRT segundo Ramos (2008), para mostrar como a RT chega até o

cliente.

4.1.2 Sistema de informacdo do SBRT

Ramos (2008) apresenta o sistema de informacdo do SBRT como sendo
composto por trés ambientes distintos: 1) ambiente de acesso aberto, via Internet
(site); 2) ambiente de acesso restrito a Clientes SBRT; e 3) ambiente de acesso
restrito aos administradores membros do SBRT. Estes se referem aos tipos de
acesso representado no quadro 1.

O primeiro € composto por informacdes gerais sobre o Servico SBRT, as
instituicbes que compde a Rede SBRT, descricdo dos produtos oferecidos
(respostas técnicas e dossiés técnicos), e uma busca por assunto e palavras-chave.

O segundo ambiente € destinado ao Cliente SBRT ap6s seu
cadastramento, onde ele tem acesso ao acompanhamento da sua solicitacdo, a
formularios para registros de novas solicitacdes, atualizacdo de cadastro, alteracéo
de senha e registro de sugestdes/reclamacoes.

O ambiente dedicado a administracdo do sistema permite a visualizacéo

dos cadastros dos clientes, as solicitacdes feitas por eles e a formularios especificos
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para permitir o acompanhamento de todo o fluxo da pergunta postada pelo cliente

até o momento de envio da solu¢do ao cliente e sua publicacdo no site.

O esquema apresentado na Figura 2 ilustra o funcionamento do sistema

de informacdo SBRT, desde o instante em que 0 usuario acessa 0 sSite até o

momento em que ele recebe sua resposta técnica (RT) personalizada, conforme

descrito a seguir:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

g)

O wusuério faz o seu primeiro acesso ao sistema, no enderego
http://lwww.sbrt.ibict.br;

Consulta o banco de RTs e verifica se jA existe alguma que atenda
integralmente a sua necessidade;

Se houver, preenche o “cadastro” para se tornar Cliente do SBRT (pessoa
fisica ou juridica);

Faz o download, gratuitamente, da(s) RT(s) de seu interesse;

Se néao houver, formula sua pergunta ao SBRT por meio do “formulario de
solicitagao”;

Sua solicitacdo é encaminhada, automaticamente, a uma das instituicbes
membros da Rede SBRT;

Especialistas analisam a solicitacdo e apresentam a solucdo em forma de um

documento técnico padréo (RT);

h) A RT gerada € enviada diretamente ao Cliente interessado e publicado no

banco de RTs, sem a identificagdo do Cliente.

Podemos visualizar essa estrutura no fluxograma apresentado na Figura

2 a sequir:
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Figura 2 — Fluxograma do Servigo SBRT

‘ BRT  Servico Brasileiro de Respostas Técnicas

®

e
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A ,’ 4 (\/7 . Preenche Cadastro Formuta Pergunta ,:\
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Consulta Banco de \

Respostas Tecnicas

it 3
Sim

Cliente MPES Portal SBRAT

;

P

’ 4 |

http: /sbrt.ibict.br

Especialistas

Fonte: Adaptado do SBRT (apud RAMOS, 2008, p. 24)

Trata-se de um sistema dindmico, com armazenamento de dados local
(cada instituicdo geradora de Resposta Técnica) e também central (por meio da
tecnologia web services). A disponibilizacdo dos dados para recuperacdo pelo
usuario final, na web, é feita principalmente pelo subsistema central, ou portal do
SBRT, localizado os servidores do IBICTI. A Figura 3 apresenta o esquema da

configuracéo do Sistema de Informac¢édo do SBRT (V.2.0).
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Figura 3 — Configuracéo do sistema de informacédo SBRT

Cliente SBRT SBRT Versido 2.0

IBICT
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Fonte: SBRT (apud RAMOS, 2008, p. 25)
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Depois de publicadas as RTs, uma comissdo denominada “Grupo da
Qualidade”, avalia as RTs postadas, orientando ou propondo melhoria ou adequacao
das mesmas (ARAUJO; HANEFELD, 2006, p. 136). Os autores postulam que € um
desafio manter o padrédo de qualidade uUnico, em redes como essa. No entanto,

Hanefeld apresenta que é possivel oferecer servicos e produtos de qualidade

mesmo que ofertados por uma rede nacional

Mesmo mantendo suas formas de gestdo e funcionamento, estas
instituicbes estdo conseguindo compartilhar informagbes no sentido de
produzir uma resposta técnica dentro de um padrdao de qualidade
estabelecido, mantendo um relacionamento voltado para o fortalecimento e
desenvolvimento da rede. (HANEFELD et. al., 2006, s/n° apud ARAUJO;
HANEFELD, 2006, p. 136)

E importante ressaltar que, esse servico de resposta técnica, ndo cria e
nem desenvolve uma solugdo, apenas retrata realidades e conhecimentos

disponiveis em documentos, bases de dados que foram objetos de estudo de
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especialistas e pesquisadores, cabendo ao cliente, com base nas informacgfes
recebidas, tirar suas préprias conclusées (SANTOS, 1997, p. 1).

Conforme uma entrevista apresentada pela instituicio, que esta
disponivel no site (ja citado) do SBRT, o servico de respostas técnicas faz uma
mediacdo da informacéo tecnoldgica entre o pesquisador e um cidaddo comum, pois
o contato deste com aquele, diretamente, seria impossivel. As informacdes
fornecidas pela instituicdo sdo para orientar o empresario na tomada de decisédo ou
para esclarecimentos técnicos, o que comprova esta Ultima colocacao feita por
Santos (1997)

Perceber a importancia da informacé&o tecnoldgica no ambito da micro e
pequena empresa contribuird para situarmos 0s reais e potenciais clientes que

utilizam desse servigo.

4.2 INFORMACOES TECNICAS E MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

Para Ramos (2008, p. 37), o SBRT pode ser considerado como “um
estimulo a aplicacdo do conhecimento tecnolégico gerado para [a] melhoria da
competitividade da microempresa”. Esse conhecimento, advindo de informacdes
tecnoldgicas que constituem as RTs, € que a auxiliara a tomar a melhor deciséo
diante dos questionamentos que surgem durante a existéncia de uma organizacao..

Para tanto, é necessario, entender o significado e o porque de
informacgBes tecnolégicas. Segundo Rozados (2004) tem-se uma dificuldade em

definir o conceito e a termilogia mais adequada para esse termo

Jannuzzi et alii (1979) [...] acreditam que a falta de conceitos e terminologias
relacionados a informacdo para inddstria ou para empresas — que para
Aguiar (1991) esté ligado ao fato de ndo haver definicdes universalmente
aceitas na area de informacao — tem papel fundamental [...]. O resultado é
gue os servicos de informacao disponibilizados para profissionais da area
tecnolégica industrial ou de negécios costumam apresentar 0s mesmos
padrées dos direcionados para profissionais da area cientifica. (ROZADOS,
2004, p. 19-20)

Contanto, para minimizar o efeito dessa falta de consenso de

nomenclaturas e conceitos

Observa-se que a percepc¢do do tipo de informacdo que ocorre de acordo
com o objetivo ao qual se propbe e ao contexto em que é utilizada, através
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do uso de vocabulos associados, resultando em variagdes semanticas
significativas, demonstradas pelo uso de termos compostos como:
informacao cientifica, informacgéo cientifica e tecnolégica, informacao para
industria, informagdo para negocios, informagdo tecnoldgica. Estas
associagOes identificam a informacédo dentro de uma area de conhecimento
ou de um nicho de atuacdo. (ROZADOS, 2004, p. 20)

Considerando que o foco do SBRT séo informagfes técnicas, o termo a
ser adotado neste estudo sera “informagédo tecnologica”. Que, segundo Soares
(2003 apud RAMOS, 2008, p. 33) é a “aplicagdo de conhecimento no
desenvolvimento de um processo/produto/servico”. Para o Comité de Informacéo
para a Industria, Federacdo Internacional de Documentacdo (FID) ¢é
“todo conhecimento de natureza técnica, econdémica, mercadologica, gerencial e
social, que por sua aplicacédo favoreca o progresso na forma de aperfeicoamento e
inovacado” (PINHEIRO, 2002, p. 11). No entanto, Aguiar (1991 apud ROZADOS,
2004) contesta esse conceito, por acreditar que ele engloba todo o tipo de
informacao, o que o torna extremamente abrangente, tornando praticamente inviavel
a unidade de informac&o, mesmo com um alto grau de exceléncia, prestar esse tipo

de informacao a seu publico. Segundo esse autor,

Informacéo tecnoldgica € todo o tipo de conhecimento relacionado com o
modo de fazer um produto ou prestar um servico, para coloc-lo no
mercado, servindo, entdo, para: a) constituir insumo para o desenvolvimento
de pesquisas tecnoldgicas; b) assegurar o direito de propriedade industrial
para uma tecnologia nova que tenha sido desenvolvida; c) difundir
tecnologias de dominio publico para possibilitar a melhoria da qualidade e
da produtividade de empreendedorismos existentes; d) subsidiar o processo
de gestdo tecnoldgica; e) possibilitar 0 acompanhamento e a avaliacdo do
impacto econbmico, social e ambiental das tecnologias. (AGUIAR, 1991, p.
8 apud ROZADOS, 2004, p. 20)

Outra definicdo, com esse mesmo enfoque dado por Aguiar, voltado para
melhoria da produtividade e desenvolvimento de pesquisa tecnoldgica, é
apresentado no Glosséario de Informacdo Tecnolbgica, publicado pelo SENAI em
2001:

Informacado tecnoldgica é aquela relacionada com o modo de fazer um
produto ou prestar um servigo para realizad-lo no mercado, servindo para
difundir tecnologia de dominio publico para possibilitar a melhoria da
gualidade e da produtividade de empreendimentos existentes e construir
insumo para o desenvolvimento de pesquisa tecnolégica. (RODRIGUES,
ABE, DIB, 2001 apud RAMOS, 2008, p. 43).
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Rozados (2004) sintetiza esse conceito da seguinte maneira

Sendo a informagao tecnoldgica “[...] todo o tipo de conhecimento sobre
tecnologias de processo, de produto e de producédo que favoreca a melhoria
da qualidade e a inovagao no setor produtivo.” (ALVARES, 1998, p. 66), um
servico de informacdo tecnol6gica deve estar atento para proporcionar
informacdo oportuna que ird se traduzir em produtos e servicos de alta
gualidade, maior competitividade, adequada tomada de decisdes que
levam, consequentemente, ao desenvolvimento, seja em &mbito nacional ou
internacional.” (ROZADOS, p. 13)

Esses conceitos apresentados, constam pontos em comum em relacdo a
informacéo tecnolOgica, a saber. € elaborada com foco no modo de producéao;
informa maneiras de como produzir produtos com qualidade; auxilia ha tomada de
decisédo; e melhora a competitividade das empresas. Os autores associaram esse
tipo de informacdo a busca por aperfeicoamento e inovagdo. Esses pontos é que
norteardo o significado de informacéo tecnoldgica neste trabalho.

O SEBRAE (apud RAMOS, 2008, p. 44) classifica a informacao
tecnolégica em quatro segmentos: informacdo tecnoldgica referencial,
monitoramento tecnolégico, informacédo cadastral e resposta técnica.

As respostas técnicas, para essa instituicdo, contém as solucdes
tecnoldgicas. Ele apresenta um parelelo entre a informacéo cientifica e a informacéo
tecnoldgica, apontando suas principais fontes e o uso dessas duas categorias de
informagdo para a composicdo dos chamados “pacotes de informagéo
personalizada”. (RAMOS, 2008, p. 45). Essa afirmativa comprova a posicado dada
por ROZADOS (2004), os “servigos de informacao disponibilizados para profissionais
da area tecnoldgica industrial ou de negdécios costumam apresentar 0S mesmos
padrées dos direcionados para profissionais da area cientifica”. (ROZADOS, 2004,
p. 19-20). Na figura 4 podemos perceber como funciona o pacote de informacéo

personalizado, adotado pelo SEBRAE.
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Figura 4 - Pacote de informacéo personalizado compilado por especialista

Informacao Tecnolégica
Resposta Técnica
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- Patentes
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- Publicagoes i o - Catdlogos de
. o Produtos / Servigos
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- Especialistas

PACOTE DE INFORMAGAO PERSONALIZADO
(Compilado por especialista)

Fonte: SEBRAE (HTTP://lwww.SEBRAE-sc.com.br/SEBRAEtib/Hp/conceitos/info
tec/resposta.htm apud RAMOS, 2008, p. 47)

Assim, a relevancia da informacéao tencoldgica traduz-se em sucesso para
a organizacdo. Estrategicamente, ela alimenta o planejamento tecnoldgico e,
operacionalmente, oferece suporte ao aperfeicoamento de produtos e processos,
contribuindo para assegurar maior qualidade e produtividade. Se as organizacdes de
pequeno e médio porte compreenderem e usufruirem desse tipo de informacéo
poderdo ter subsidios a mais, para garantirem a competitividade e tomarem as

melhores decisdes diante do mercado. Ja que

Com o processo de globalizacdo de mercados e a velocidade dos avancos
tecnolégicos, a busca por informacdo se tornou alvo comum de toda a
sociedade. Naturalmente, emerge o0 conceito de uma sociedade da
informacéo, onde ter informagcdo ou ao menos ter garantido o acesso a ela
passa a ser um diferencial de uma nova era. (ALVIM, 1998, p. 28)

Desse modo, serao feitas algumas consideracdes sobre o publico alvo do

SBRT, as Micro e Pequenas Empresas.
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e Micro e pequenas empresas

Uma organizagdo pode ser classificada de acordo com o seu porte. De
forma geral, segundo Andrade et al. (2004), as empresas podem ser classificadas
utilizando critérios quantitativos, qualitativos, ou ainda uma combinacdo de ambos
de acordo com os fins de estudo e a realidade da empresa analisada.

S8o muitos os critérios utilizados para conceituar a micro e pequena
empresa, a Lei do Simples Federal e a Lei Complementar n°® 123 sdo exemplos que

tratam desses conceitos de forma diferente. Estes séo, respectivamente

A Lei do Simples Federal, por exemplo, define a microempresa e a empresa
de pequeno porte de acordo com os limites maximos da receita anual de R$
120 mil/ano e R$ 1,2 milhdo/ano, respectivamente. Ja segundo o Estatuto
da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte, entende-se por
microempresa aquelas com faturamento de até R$ 244 mil/ano. Perante os
bancos as variacbes e diferenciacbes sdo maiores, como os do Proger
(Fundo de Amparo ao Trabalhador, FAT) e as linhas de crédito do Banco
Nacional de Desenvolvimento Econdémico e Social (BNDES). Se analisadas
as faixas para recolhimento de impostos e contribuicdes, também ha
variacdo, como no caso do Simples (entre 3% e 8,6% da receita).
(SEBRAE, 2010)

O conceito de porte baseado em receita bruta anual é estabelecido pela
Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro de 2006, que estabelece o seguinte:

Il — no caso das empresas de pequeno porte, 0 empresario, a pessoa
juridica, ou a ela equiparada, aufira, em cada ano-calendario, receita bruta
superior a R$ 240.000,00 (duzentos e quarenta mil reais) e igual ou inferior
a R$ 2.400.000,00 (dois milhdes e quatrocentos mil reais).

7

O significado adotado neste trabalho € o proposto pelo SEBRAE, que
adota o critério quantitativo, pelo nimero de pessoas ocupadas nas empresas,
conforme os dados abaixo:

¢ ME (Microempresa) na industria e construcdo até 19 pessoas ocupadas e no
comeércio e servicos até 09 pessoas ocupadas.

e PE (Pequena Empresa) na industria e construcdo de 20 a 99 pessoas
ocupadas no comércio e servigos de 10 a 49 pessoas ocupadas.

Para Candido, 2000 (apud ANDRADE et al.,, 2004) as pequenas
empresas sdo formas especificas de organizacdo econdmica, podendo ser

industriais, de producdo, e comercializacao para obter um bem ou servico com a
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finalidade de satisfazer as necessidades de um determinado setor em um mercado
consumidor. Segundo Davis (apud BEZERRA, 2001 apud THODE FILHO e
CALDAS, [2007]), este tipo é caracterizada por ser operacionalizada pelo
proprietario, por possuir poucos empregados e/ou poucos produtos ou linhas de
servigcos, baixo capital de giro, baixas margens de lucro, baixas despesas gerais,
pequena area de atuacao.

Esse tipo de organizacdo possui algumas qualidades que acabam por
oferecer contribuicbes excepcionais, na medida em que: oferecem muitas
oportunidades de emprego para uma populagdo e uma economia em crescimento;
introduzem inovacdes; estimulam a competicdo; auxiliam as grandes empresas;
produzem bens e servicos com eficiéncia, sendo menos afetadas por estruturas
complexas que inibem a flexibilidade e produtividade de muitas organizagfes de
grande porte; sdo ageis, introduzem produtos novos e melhores; inspira um maior
envolvimento de seu pessoal. Entretanto, apesar de todo este potencial, sdo nelas
que as dificuldades na conducdo do negécio se mostram mais intensas.
(LONGENECKER ET AL apud ANDRADE et al., 2004). O que denota a importancia

de se aplicar estratégias:

Quanto menor a empresa mais importante é a estratégia, porque ao
contrario das gigantes, as empresas menores S80 mais sensiveis as
variacbes de mercado e, por isso, precisam perceber o ambiente
competitivo com maior clareza e rapidez para garantir a sobrevivéncia nos
negoécios (ANDRADE et al., 2004).

Nesse panorama de variacdes do mercado é que surge a oportunidade
para empresas desse porte, pois, apesar de serem mais frageis, elas contam com a
vantagem de ter a capacidade de reagir mais rapidamente no contexto de mudancas

constantes, onde o fazer € sinbnimo de aprender (ALVIM, 1998, p. 31).

Alvim (1998) apresenta um quadro-sintese (quadro 2) das especificidades
da pequena empresa quanto a capacitacdo tecnologica. A partir desse quadro ele
ressalta que as principais fontes de competitividade das empresas desse porte sao a
sua capacidade de desenvolver produtos e servi¢os, sua forma agil e flexivel, bem
como a qualidade disponibilizada para a clientela, considerando aspectos
custo/beneficio. Com isso, ele destaca a relevancia da inovacdo e capacitagdo

tecnoldgica para a sobrevivéncia das MPE’s. As informagdes tecnoldgicas, nesse



36

caso, as auxiliaria a atingir esses objetivos, pois contribuem “para a mudancga e o

aperfeicoamento de servico, processo ou produto industrial em todo o sistema

produtivo agregando conhecimentos necessarios” (SEBRAE, apud RAMOS, 2008,

p.44), ou seja, buscam aperfeicoamento e inovacgao.

Quadro 2 — Especificidades da pequena empresa guanto a capacitacado tecnolégica

Caracteristicas Vantagens Desvantagens
Reacéo ao Capacidade de reagir rapidamente
Mercado as necessidades de mercado
Gestéo Auséncia de burocracia; Maior desconhecimento das

Decisdes mais rapidas;
Maior propensao ao risco.

modernas técnicas de gestao.

Ambiente interno

Sistema de comunicacéo informal
e eficiente;

Solugao mais rapida de problemas
Internos;

Adaptagdo mais rapida as
mudancas externas.

Recursos Falta de recursos humanos

Humanos especializados para atender a
todas as necessidades
internas.

Sistema de Falta de tempo, informacdes e

comunicagéao recursos;

externa Dificuldade de contratar
servigos especializados
externamente.

Recursos Dificuldade em conseguir

Financeiros capital;

Auséncia de capital de risco;
Impossibilidade de
reduzir/ratear o risco em um
elenco de projetos.

Capacidade de
Producéo

Economia de escala pode se
tornar uma barreira.

Crescimento

Dificuldade de capital para
expanséo;
Liderangas com pouca

experiéncia
para lidar com situacdes mais
complexas.

Patentes Dificuldade em lidar com
sistemas de patentes;
N&o-disponibilidade de tempo e
recursos para processos
litigiosos.

Legislacédo Dificuldade em lidar com

legislacBes mais complexas.

Fonte: ALVIM (1998, p.31)
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Portanto, o acesso a informacdes adequadas pode ser considerado como
uma estratégia. Cronin (apud ARAUJO, FREIRE e MENDES, 1997 apud RAMOS,
2008) pontua que “na sociedade atual, o sucesso na produgdo tem sido
caracterizado pela busca de informacdo, pela comunicacdo com fontes de
conhecimento relevantes, pela capacidade para produgcdo e avaliagdo de
informagdes”. Segundo as palavras do Papa Jo&do Paulo Il (apud ALVIM, 1998, p.
29) “a riqueza das nagdes funda-se muito mais sobre a propriedade do
conhecimento, da técnica e do saber, do que sobre a propriedade dos recursos
naturais.”

Araujo, Freire e Mendes, (1997 apud RAMOS, 2008) abordam a demanda
da industria por informacdo que represente acesso a “conhecimento para agao” e
afirmam que “cada vez mais a informacgao (e sua efetiva comunicagdo) € um dos
recursos mais importantes para produgdo de bens e servigos.” Pois ela € que
proporcionara o aprendizado constante e permanente: “a sobrevivéncia das
empresas significa cada vez mais aprender a aprender, através de atividades de
captacado, assimilacdo e utilizacdo do aprendizado, de forma permanente”. (ALVIM,
1998, p. 31)

4.3 SERVICO DE INFORMACAO X QUALIDADE

Tanto os autores ja citados quanto Cysne (1996) concordam que servigos
especializados de informagdo sdo de grande importancia e oferecem impactos
relevantes na transferéncia e exploracdo tecnolégica. Cysne (1996 apud RAMOS,
2008) aborda essa prerrogativa, dando énfase quando afirma “que a informacéo esta
afetando a natureza da competicdo e do sucesso das empresas e tem se tornado
um ativo de recurso econdmico e fator no processo de inovagao tecnoldgica”.

Essa colocacdo de Cysne ressalta o quanto é importante e necessario
produzir e ofertar ao mercado, informacdes precisas, seguras, relevantes e em curto
tempo para o setor produtivo, visto que o propoésito fundamental de todos os servigos
de informacao é reduzir o tempo necessario para que usuarios especificos ganhem
acesso a informacdo de que necessitam. Oferecer um servigo, que agrega valor a

informacgéo, faz toda a diferenca.
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Os servicos de informacado especializados tem um papel preponderante na
aplicagéo direta, pelo setor produtivo e pelo conhecimento gerado nos
centros de pesquisa. Vale ressaltar a importancia do uso de recursos
tecnologicos para tornar isso uma realidade, ndo somente do ponto de vista
de organizacdo da demanda e seu atendimento, mas também para extrair
de seus conteldos informagdes que possam proporcionar o surgimento de
novos conhecimentos. (RAMOS, 2008, p.48)

7

Deste modo, a informacdo € um insumo inerente para a producdo no
setor de inovacdo, e 0s servicos especializados de informacdo precisam ser
prestados com qualidade, para atender as expectativas do mercado consumidor.
Para uma melhor compreenséo do tema, serdo apresentados a seguir 0S conceitos
de servicos de informacéo, importancia e formas de manter a qualidade dos

mesmos.

4.3.1 Servicos de informacao

A questéo da velocidade e do valor que a informagao tem hoje para a
sociedade € um componente fundamental para qualquer decisdo, compreensao e
competicdo das principais atividades produtivas das organizacbes. Hoje, a
informacéo é transmitida a qualquer pessoa, a qualquer hora e em qualquer lugar,
nao tem limites de espaco e tempo, facilitando a comunicagéo e o0 acompanhamento
das tendéncias atuais de inovacgdo. Diante disso, para se conseguir um dominio
sobre qualquer tipo de informacédo para seu negdcio, uma organizacao precisa fazer
uso do que é chamado de Servico de Informacéo. (FERREIRA, 2007, p. 34)

Mas, o que € servico de informagéo? Segundo Rozados (2004) ndo ha na
literatura existente sobre o assunto, uma definicdo clara do que seja um servico de
informacéo, mas sim ideias sobre suas caracteristicas e funcées. Sendo assim, essa
autora apresenta algumas ideias a respeito do que poderia compor um significado
para esse conceito:

e Todo processo de auxilio ao usuario na busca de informacéo ou na satisfacdo
de suas necessidades informacionais;

e E ainterface direta entre a informagio e o usuario;

¢ Atividade destinada a identificacdo, aquisicdo, processamento e transmissao

de informacao e ao seu fornecimento em um servigo ou produto de informagéo.
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Dentre essas, podem ser incluidas o papel do servico de informacéo
proposto por GONTOW, [2007], “o papel dos servicos de informacao €, cada vez
mais nitidamente, o de atender as expectativas novas e diversificadas, tendo a
habilidade para fornecer a informacdo necessaria com muita precisdo”. E, néo
menos importante a colocagao de Borges (2007), na qual a visao que se tem dos
servicos e produtos informacionais € que sao atividades técnicas de disseminacao
de informacao.

Para a estruturacdo desse servico, Gontow ([200?] sugere algumas
etapas, visando a busca constante da exceléncia do desempenho de suas
atribuicoes:

e Definicdo clara da missdo: o que nortear4 a busca de solucdes para 0s
problemas;

e Desenvolvimento de um modelo de planejamento, acompanhamento e
avaliacdo das atividades de transferéncia da informacéo;

e Articulagdo com 6rgdos de fomento para a obtengéo de recursos financeiros
destinados as despesas com manutencdo de equipamentos, treinamentos,
despesas com comunicacao, aquisicdo de equipamentos e material permanente,
mao-de-obra, entre outros, no sentido de garantir o andamento das atividades
propostas;

¢ Identificacdo de parceiros e estabelecimento de contratos efetivos de
parceria;

e Treinamento do pessoal envolvido, para introducdo de uma nova cultura ao
servico, principalmente no que se refere a visdo do negocio em si;

e Capacitacdo de pessoal em técnicas e metodologias de trabalho, como
também no uso de tecnologias de transmissdo, processamento e
armazenamento de informacdes;

e Desenvolvimento de um programa especifico de treinamento em técnicas de
vendas para que a equipe técnica seja capaz, entre muitos outros, de apresentar
Seus servigos, em suas caracteristicas, vantagens e beneficios;

e Definicdo do perfil dos profissionais envolvidos no servigo, tendo como base
as metas a serem alcancadas;

e Definicdo do perfil do gerente, tendo como base a versatilidade necessaria

para atuar em um ambiente multidisciplinar;
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e Estabelecimento de indicadores de desempenho como ferramenta critica de
gestéo e de retroalimentacdo do servico;

e Adequacéo dos produtos/servicos as demandas do mercado, sem deixar de
considerar o fator "ciclo de vida".

Dholakia, Mundorf, e Dholakia (1995), apresentam trés caracteristicas
Unicas dos servigos de informagéo, a saber:

* Servigcos em rede — Os servicos de informacao normalmente necessitam de uma
rede para alcancar o usuario. [...] As redes podem ser publicas ou privadas,
anélogas ou digitais, comutadas ou de via fixa, com ou sem fio, estreitas ou amplas
em termos de amplitude de faixas (capacidade de transmitir informagdes).

* Interatividade — Muitos servicos de informacdo oferecem interatividade entre os
usuarios ou entre os bancos de informacdes.

» Carater externo da rede — Os servicos em rede e a interatividade criam
determinados tipos de exterioridade que s&o exclusivos dos servigos de informacéo.

Lovelock e Wright bem como Fitzsimmons e Fitzsimmons (2002, 2000
apud BORGES, 2007) acrescentam duas outras caracteristicas especificas nos
servicos de informacédo: a intangibilidade e a participacdo dos usuarios. A primeira,
pelo fato dos servicos serem ideias e conceitos, que ndo podem ser vistos,
provados, sentidos, ouvido ou cheirado, ou seja, materializado. A segunda
carateristica, porque o usuario € que dispara a atividade inerente ao servico,
considerado como parte integrante do processo de producao do servico solicitado
por ele mesmo.

De acordo com Rozados (2004) os servicos de informacéo teriam como
funcdes: assegurar que qualquer informacado requerida por um usuario esteja a sua
disposicdo, no momento em que for solicitada; e, alertar aos usuarios sobre os
documentos ou dados que possam ser de seu interesse. A partir dessas fungdes fica
claro a caracteristica acima citada, a intangibilidade dos servicos de informacéao.
Mas, para cumpri-las, o servico ou produto de informacdo deve contar com pessoal
especializado na busca da informacgéo, com fontes relevantes e com politicas que
facilitem ao usuario, o acesso a informacédo. Complementando assim, as etapas
propostas por Gontow ([2007?]) para a estruturacdo desse tipo de servigo.

Em relacdo a tipologia de servicos de informacdo, Borges (2007) os

classifica em dois grupos:
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e Os servicos de atendimento a demanda — aqueles desenvolvidos sob
encomenda, para atender a demandas especificas dos usuarios. Exemplos:
levantamentos bibliograficos, as pesquisas de opinido e respostas técnicas, entre
outros.
e Servicos de antecipacdo a demanda — como o proprio nome diz, visam atender
as necessidades informacionais dos usuarios, antes mesmo delas se tornarem
demandas explicitas de informacado, apontando possibilidades futuras aos mesmos.
Exemplos: servicos de disseminacao seletiva da informacéo, alertas bibliograficos,
as andlises do ambiente de negdécios da organizacdo, das tendéncias de mercado e
de cenarios de futuro.

Portanto, o servico deve estar estruturado para oferecer informacao de
alta qualidade e obter total satisfacdo do cliente. As informacdes devem facilitar a

comunicacéo, a tomada de deciséo e a agdo. (GONTOW, [2007]).

4.3.2 Qualidade em servi¢cos de informacéo

Conforme colocado acima, a busca constante pela qualidade, imposta
pela competitividade, passa a afetar também os servi¢cos de informacgéo, e uma das
formas da busca pela exceléncia € a continua avaliacdo de seus servicos.

“Avaliacdo” de acordo com Rozados (2004, p. 13) “é um procedimento
que permite aos servicos de informacdo conhecer a adequagcdo de seus servicos,

seu rendimento e suas falhas”. Segundo Gémez

0 processo avaliativo compBe uma das principais dimensdes do
desenvolvimento de recursos e servicos de informacéo, contribuindo para
melhor atender as finalidades de uso e apropriagdo da informagdo pelos
destinatarios, e associando-se a um outro processo igualmente importante e
permanente de aprendizagem organizacional. (apud ROCHA; SOUSA,
2010)

Martin Vega (1997, p. 81 apud ROZADOQOS, 2004, p.45) contribui para

essa colocacdo quando afirma que

A avaliacdo tem como objetivos principais, do ponto de vista cientifico, obter
um conhecimento do funcionamento geral do servico (observar se o0s
resultados de busca sdo positivos ou negativos), medir o grau de satisfacéo
dos usuarios e, do ponto de vista administrativo, justificar as atividades
realizadas.
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Assim, a qualidade em servigos de informacgéo esta pautada na avaliacao
constante de todo processo de desenvolvimento e oferta do servi¢co/produto feita
pela organizacdo. Segundo Vergueiro (2002) pode-se verificar um “numero
crescente de iniciativas de aplicagcdes dos conceitos e propostas de qualidade em
servicos de informagéo”. E, neste setor, também se pode dizer que o objetivo
primario de se comecar programas de qualidade € o desejo de melhorar esse
processo ao cliente ou melhorar o controle estatistico do mesmo. (VALLS e
VERGUEIRO, 1998)

Em relacdo ao termo “qualidade” o mesmo nao pode ser definido
universalmente, pois € um conceito multidimensional que se realiza por meio de
atributos ou caracteristicas. (MORESI, 2000, p. 21). Portanto, a definicdo mais
adequada a este estudo é a definicdo proposta pela Norma ISO 8402 — vocabulario
da qualidade (apud ALMEIDA, 1994, p. 5 apud PAIM et. al.,, 1996, p. 112)
“Qualidade é a totalidade das propriedades e caracteristicas de um produto ou
servico que lhe conferem habilidade para satisfazer necessidades explicitas do
cliente”.

Quanto a afirmativa acima, de que o termo qualidade se realiza por meio
de atributos e caracteristicas, Sutter (2002 apud ROZADQOS, 2004, p.42)

sustenta que ndo existe qualidade da informagcdo sem a qualidade dos
servigos que disponibilizam esta informacdo. A qualidade de um produto
de informagdo ou de uma prestacdo depende, estreitamente, da
gualidade da organizacdo que fabrica este produto ou entrega a
prestacdo. A matriz da qualidade, no interior desta unidade de trabalho,
depende em grande parte da politica de qualidade e da administracéo
da qualidade, na totalidade do organismo [grifo nosso].

Ainda segundo ele, a agregacéao de valor € um elemento essencial e que
deve ser levado em consideracdo em qualquer plano estratégico que envolva
unidades de servigos de informagéao, ou seja, “a qualidade dos servigos em diregao
ao valor agregado”.

Do ponto de vista do produtor-fornecedor de servigo de informacéo, esse
autor, afirma que a construcdo da qualidade ndo pode ser reduzida a um simples
controle da qualidade. Ela deve ser uma intervencdo constante ao longo das fases
de desenvolvimento e manuteng&o dos bancos de dados e do proprio servigo. Deve

ser constantemente buscada a exceléncia da qualidade:
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- dos servicos de marketing (andlise das necessidades, dos comportamentos, da
concorréncia);

- da concepcdo do servico de informacado (incluindo aqui as ferramentas de
apresentacao da informacao e de navegac¢ao);

- da organizacéao e da alimentacéo dos dados, de acessibilidade (disponibilizacdo de
Servicos);

- dos servigos associados e pos-venda; e

- da continuidade do servigo e de manutengao”.

Rozados (2004, p. 43) contribui afirmando que, para se ter o alcance da
qualidade desejada, deve-se analisar e avaliar um panorama. Este é composto pelos
seguintes componentes, que ela os caracteriza como, os da reflexdo estratégica em
torno da qualidade: o cliente, os meios técnicos e humanos que se dispde, 0 know-
how, as competéncias, o numero de profissionais e o tipo de ferramentas
disponiveis.

E importante ressaltar a colocacdo de Vergueiro (2002, p.37) de que
“buscar a qualidade de um produto ndo € a mesma coisa que buscar a qualidade de
um servigo”. Para ele em empresas prestadoras de servico, a qualidade deve ser
inserida no processo de fornecimento, e é medida através da percepcao dos clientes
sobre o servico recebido. Morgan, Murgatroid (1994, p.11 apud VERGUEIRO, 2002,
p. 39) elencam alguns elementos para determinagcédo dessa percep¢cao da qualidade
em Servigos:

1 Confianca — desenvolver o servico no tempo definido.

2 Resposta — disponibilidade para prover o servico.

3 Competéncia — posse das habilidades e conhecimentos necessarios para realizar
0 Servigo.

4 Acesso — facil aproximacao e contato com o provedor, instituicdo, etc.

5 Cortesia — polidez, respeito e afabilidade de contato.

6 Comunicacdo — manter os clientes informados em linguagem que eles entendem;
ouvi-los; explicar o servi¢o; esclarecer quaisquer opg¢des ou custos; garantir ao
cliente que o problema receberé atencao.

7 Credibilidade — crenca de que se tem os melhores interesses do cliente em mente,
confiabilidade, honestidade, etc.

8 Seguranca — liberdade de perigo, risco ou davida.
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9 Entendimento/conhecimento do cliente — fazer esforco para compreender as
necessidades do cliente proporcionando-lhe uma atencéo individualizada.

10 Aparéncia/apresentacdo — facilidades fisicas, ferramentas ou equipamentos
utilizados, etc.

Além desses elementos Merlo Vega (2000 apud ROZADOS, 2004, p. 45)
enfatiza que a avaliacdo dos servicos de informacdo pode basear-se em
indicadores, considerados como instrumentos de avaliagcdo e de gestdo. Para ele,
estes tém carater descritivo e avaliador sendo indispensaveis para medir
desempenho de servicos de informacdo, “eles podem aportar dados uteis para
objetivar situacoes e aclarar decisdes administrativas, além de permitir comparacées
com outros organismos similares, utilizando a técnica do benchmarking”. Contanto,
existem diferentes tipos de indicadores, justamente para que a escolha dos mesmos
possam se adequar aos servicos propostos, objetivos, metas e a missao da
organizacao, permitindo assim, medir diferentes tipos de atividades ou o atingimento
de diferentes objetivos.

Dessa maneira, esta parte da revisdo nao pretende levantar quais 0s
indicadores plausiveis de serem avaliados, pela infima quantidade existente. Mas
apenas citar a existéncia de indicadores para avaliar a qualidade de servicos em

unidades de informacéao.
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5 METODOLOGIA

Neste item serdo apresentados os aspectos metodolégicos utilizados
durante a pesquisa. Metodologia cientifica, de acordo com Silva e Menezes (2001, p.
23) é um conjunto de etapas ordenadamente dispostas que vocé deve vencer na

investigacdo de um fenémenao.

5.1 DELIMITACAO DO CAMPO DE PESQUISA

Minayo (1994) define o campo de pesquisa como sendo o recorte que o
pesquisador faz em termos de espaco, representando uma realidade empirica a ser
estudada, a partir de concepcbes tedricas que fundamentam o objetivo da
investigacao.

Assim, o campo de pesquisa deste trabalho é o Servico Brasileiro de
Respostas Técnicas. Esta € uma instituicAo que oferece servicos e produtos de
informacdo tecnoldgica a micro e pequenos empresarios, gratuitamente, estando
subordinada ao Ministério da Ciéncia e Tecnologia (MCT).

Esta pesquisa procurou conhecer as caracteristicas desse 6rgao a fim de
identificar como essa instituicdo oferece produtos e servicos de informacdo com
qualidade a seus clientes, a fim de apreender sobre a importancia de disponibilizar
um servi¢o de informacéo que atenda as expectativas de quem procura e necessita.

A pesquisa limitou-se a tratar sobre o0s aspectos gerais acerca de
gualidade em servi¢cos de informacéo, visando levantar alguns principios que devem
ser levados em consideracdo ao ofertar produtos e servicos que atendam as
expectativas dos clientes. Para tanto, buscou-se conhecer, primeiramente, a
instituicdo, em seguida entender o tipo de produto e servi¢co oferecido, a qual publico

€ destinado e a caracterizar servi¢os de informacéo e qualidade.

5.2 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTO

Silva e Menezes (2001, p. 22) definem pesquisa cientifica como “a
realizacdo concreta de uma investigacédo planejada e desenvolvida de acordo com
as normas consagradas da metodologia cientifica”. Segundo esses atores, uma

pesquisa pode ser classificada de varias formas, de acordo com a sua natureza,
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com a forma de abordagem do problema, do objetivo e dos procedimentos técnicos.
Além dessas, pode ser caracterizada pelo tipo de método cientifico empregado.

Método cientifico, por sua vez é

0 conjunto de processos ou opera¢cdes mentais que se devem empregar na
investigacdo. E a linha de raciocinio adotada no processo de pesquisa. Os
métodos que fornecem as bases logicas a investigacdo sao: dedutivo,
indutivo, hipotético-dedutivo, dialético e fenomenolégico. (GIL, 1999;
LAKATOS; MARCONI, 1993 apud SILVA; MENEZES, 2001, p. 25)

O método mais adequado, que atende aos objetivos deste trabalho é o

fenomenoldgico. Pois,

“preocupa-se com a descricdo direta da experiéncia tal como ela é. A
realidade é construida socialmente e entendida como o compreendido, o
interpretado, o comunicado. Entdo, a realidade ndo é Unica: existem tantas
guantas forem as suas interpretacdes e comunicagdes. [...] Empregado em
pesquisa qualitativa”. (GIL, 1999; TRIVINOS, 1992 apud SILVA; MENEZES,
2001, p. 27)

No que diz respeito a natureza da pesquisa € basica, “busca produzir ou
ampliar conhecimentos tedricos ligados a alguma area ou tema de interesse”

(COSTA, 2001, p. 34). Quanto a forma de abordagem do problema é qualitativa

a interpretacdo dos fendmenos e a atribuicao de significados sdo basicas no
processo de pesquisa qualitativa. Ndo requer o uso e métodos e técnicas
estatisticas. O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o
pesquisador € o instrumento chave. E descritiva. Os pesquisadores tendem
a analisar seus dados indutivamente. O processo e seu significado sdo os
focos principais de abordagem. (SILVA; MENEZES, 2001, p.20)

Em relagdo aos objetivos €& descritiva, pois “visa descrever as
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento de
relacbes entre variaveis”. (SILVA; MENEZES, 2001, p.21). Do ponto de vista dos
procedimentos técnicos, aborda a pesquisa bibliografica e o levantamento. Aquele
se refere quando a pesquisa é elaborada a partir de materiais ja publicados,
constituido — se principalmente de livros, artigos de periddicos e atualmente com
material disponibilizado na internet, ou seja, utiliza fundamentalmente das
contribuicdes de diversos autores sobre determinado assunto. E este, quando a
pesquisa envolve a interrogacéo direta das pessoas cujo comportamento se deseja
conhecer. (SILVA; MENEZES, 2001, p.20).
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Quanto ao instrumento utilizado no levantamento, foi a entrevista
semiestruturada. De acordo com Manzini (2004) uma das caracteristicas dessa
técnica é a utilizacado de um roteiro previamente elaborado, que serviria para coletar
as informacgBes basicas, e como um meio para 0 pesquisador se organizar para o

processo de interacdo com o informante.

5.2.1 Etapas da pesquisa

A pesquisa foi divida em duas etapas. A primeira baseou-se inteiramente
em uma pesquisa bibliografica e informacional em documentos, com material
disponibilizado na internet, e com a analise do site do campo de pesquisa
(http://sbrt.ibict.br). Visando compreender como esta estruturado o SBRT, seus
objetivos, caracteristicas e peculiaridades e atender ao primeiro objetivo especifico
“conhecer as caracteristicas da estrutura do SBRT”. A partir desse conhecimento,
visou-se apreender sobre significados, importancia, critérios para oferecer produtos
e servicos de informacgdo com qualidade, destinados a clientes com foco no mercado
empresarial. Isso com o propdsito de proporcionar um conhecimento prévio sobre o
assunto, para posteriormente partir para a pesquisa em campo e saber que pontos
levar em consideracdo para poder verificar como € a forma de avaliar o servico
oferecido pela instituicdo, procurando atingir o terceiro objetivo.

E, a segunda etapa, prop0és a utilizacdo do levantamento, para verificar a
existéncia do Grupo de qualidade “comissao que avalia, orienta ou propde melhoria
ou adequacado das respostas técnicas”. E, neste caracterizar a sua forma de
trabalhar. O instrumento utilizado foi uma entrevista semi-estruturada, que teve
como roteiro os principios da “reflexao estratégica em torno da qualidade”, propostos
por Rozados (2004). A saber:

e O cliente;

e Os meios técnicos e humanos que dispde;
e O Know-how;

e As competéncias;

e O numero de profissionais;

e Tipos de ferramentas disponiveis.
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Estes serviriam como temas que deveriam ser abordados com o gerente

do Grupo de Qualidade da organizacao.

5.3 CRONOGRAMA

Etapa I: revisdo de literatura, elaboracdo do pré-projeto (pesquisa bibliografica e

informacional)

Etapa II: pesquisa no campo (levantamento e entrevista estruturada).

Etapa Il: redacg&o do trabalho final

Meses |1/2(3/4|5|6|7|8]|9

10

11

12

Etapas

* Referente ao ano de 2011.
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6 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

A analise dos dados foi organizada de acordo com a ordem dos objetivos
especificos estabelecidos nesta pesquisa. Isto se justifica, pelo fato da mesma ter-se
realizado em duas etapas e por ter utilizado a reviséo bibliografica, o que contribuira
para relacionar os conceitos (fundamentacao tedrica) com a experiéncia (SBRT)

Para tanto, sera feita uma comparacéo entre as consideracfes apontadas
na fundamentacdo tedrica sobre o SBRT e algumas pontua¢fes levantadas na
literatura especializada concernente a Servigos de informacéo e qualidade. Quanto a
analise do levantamento, ndo obtivemos éxito, mas esta parte sera explicitada

posteriormente.

12 Objetivo: conhecer as caracteristicas da estrutura do SBRT

Este objetivo foi atingido na primeira parte deste trabalho, onde foi
possivel descrever as caracteristicas, as peculiaridades e como funciona a rede
descentralizada que oferece servigcos e produtos de informacao tecnoldgica, via web,
voltada aos micro e pequenos empreendedores, visando auxilia-los na tomada de

deciséo, o Servico Brasileiro de Respostas Técnicas.

2° Objetivo: caracterizar o “Grupo de qualidade”, comissdo que avalia, orienta ou
prop&e melhoria ou adequacao das respostas técnicas

Conforme colocado na metodologia, esta faz parte da segunda etapa da
pesquisa, onde o levantamento por meio da entrevista semi-estruturada deveria ter
dado subsidios para atender a esse objetivo. No entanto, nédo foi possivel identificar
se ainda existe ou ndo um Grupo de Qualidade no SBRT. Pois, no dia da entrevista,
24 de outubro de 2011, a pessoa que nos recebeu era responsavel somente pelo
departamento de sistema de informacédo da instituicdo. E, ndo tinha as informacdes
referentes a possivel existéncia do grupo de qualidade, e ndo se dispbs a conversar
sobre os temas propostos o roteiro, por ndo ter conhecimento suficiente sobre as
informacgoes.

No entanto, é importante ressaltar, que receberam com muita atencéo
essa pesquisa, nos repassando outros contatos que poderiam nos auxiliar, e se
colocando a disposicdo para eventuais pesquisas ou questionamentos. Houve

tentativas com o0s outros contatos, mas sem éxito.



50

Sendo assim, este objetivo n&o foi atingido.

3° Objetivo: verificar a forma de avaliar o servi¢o oferecido pela instituicao

A seguir, serad feita uma analise entre os conceitos relacionados a
servicos de informacdo e qualidade, com as caracteristicas do SBRT, ja
apresentadas no inicio desta pesquisa. Em um primeiro momento o quadro 3,
apresenta as caracteristicas dos servi¢cos de informacao, de acordo com os autores
apresentados na fundamentacao teorica, e exemplificando com as premissas acerca
do SBRT. O objetivo desse esquema é mostrar que o Servi¢o Brasileiro de Resposta
Técnicas € uma rede que oferece servicos de informacao.

Quadro 3 - Caracteristicas de servi¢co de informagédo segundo os autores Gotow
[2007?], Dholakia, Mundorf, e Dholakia (1995), Lovelock e Wright bem como

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2002, 2000 apud BORGES, 2007), Borges (2007)
encontradas no SBRT

Autor’ Caracteristica dos servigos | SBRT

de informacéo
Gotow [2007] - etapas de | Defini¢do clara da missdo “facilitar o rapido acesso das empresas
estruturagdo de um a solucgBes tecnoldgicas de baixa
servico de informagéo complexidade e de facil absorcéo e

aplicabilidade, bem como promover a
difusdo do conhecimento e contribuir
para com o processo de transferéncia
de tecnologia, especialmente, para as
micro, pequenas e médias empresas,
além de contribuir para a melhoria da
competitividade do setor brasileiro,
para a formalizagdo de novos
empreendimentos e geragao de
emprego e renda” (p. 18)

Desenvolvimento de um “Avaliagao e acompanhamento dos
modelo de planejamento, servicos prestados, e da rede como um
acompanhamento e avaliacdo | todo”. p. 20

das atividades de transferéncia
da informacéo.

Org&o de fomento para a O 6rgao de fomento é o IBICT/MCT,
obtencéo de recursos para a manutencéo do sistema virtual,
financeiros sendo que cada participante da rede

trabalha de forma autdnoma, cada qual
com sua identidade.

Identificacé@o de parceiros e “A rede foi desenvolvida em bases
estabelecimento de contratos dindmicas com o uso intensivo da web
efetivos de parceria e de operacdo em rede. Segundo

Araujo e Hanefeld (2006), esse tipo de
arquitetura trata-se de uma rede
aberta, na medida em que outras
instituicbes, que também oferecem
este tipo de servi¢o (informacao
tecnoldgica), possam vir a se
incorporar”. p. 18

Treinamento, capacitacéo do “Capacitacao de recursos humanos
pessoal dos componentes da rede”;
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“desenvolvimento de metodologias e
ferramentas operacionais” p. 20

Perfil dos profissionais
envolvidos no servico

Nao foi encontrado nenhum dado a
respeito.

Estabelecimento de

indicadores de desempenho
como ferramenta de gestédo

N&o foram identificados indicadores
precisamente, mas pontos que indicam
a preocupac¢do com a qualidade
“avaliagdo e acompanhamento dos
servicos prestados, e da rede como um
todo”, “registro de demandas por
respostas técnicas” p. 20

Adequacéo dos
produtos/servicos as
demandas do mercado

“Produzir, registrar e disseminar
informacdes,
diferenciadas/estratégicas, para
ampliar a competitividade das
empresas”; “integrar capacidades e/ou
competéncias, com a finalidade de
buscar respostas para os principais
problemas de demanda por respostas
técnicas especialmente das MPEs” p.
19

Dholakia, Mundorf, e
Dholakia (1995) — trés
caracteristicas Unicas do
servico de informagéo

Oferece servigos em rede

Interatividade

Carater externo da rede

“A  operacionalizagdo do Servigo
Brasileiro de Respostas Técnica —
SBRT se baseia na construgdo
permanente de possibilidades de
intercambios que facilitem 0
desenvolvimento de competéncias, a
circulacdo de informacdes e promocao
de desenvolvimento e transferéncia de
novas tecnologias”. (ARAUJO;
HANEFELD, 2006, p. 131)

Lovelock e Wright bem
como Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2002, 2000
apud BORGES, 2007) —
duas caracteristicas
especificas do servico de
informacéao

Intangibilidade

Participagdo dos usuarios

Objetivo “Otimizar e executar projetos
cooperativos, bem como produtos e
servicos para 0 suprimento da
demanda do setor produtivo”. p. 19; “o
usuario pode realizar consultas [...] ou
direcionar uma pergunta” p. 21

Borges (2007) — tipologia
dos servicos de
informacao

Servicos de atendimento a
demanda

Servigos de antecipacdo a
demanda

“O usuarios, ao visitar o site, pode
realizar consultas ao banco de dados
existente ou, no caso de ndo encontrar
resposta a sua indagacdo de cunho
tecnoldgico, apos realizar o cadastro,
pode direcionar uma pergunta ao
SBRT, para receber uma resposta

técnica customizada”. (p. 21)

*E citado os autores e o foco das caracteristicas apresentadas.

** As etapas descritas foram algumas e estdo resumidas, mas para conferi-las na integra consultar as paginas 38 e 39;

*** Algumas caracteristicas serdo comprovadas com premissas retiradas do corpo dessa pesquisa, em especial da

fundamentac&o tedrica, tépico 5.1., e outras sera confirmada com texto explicativo, uma vez que essas caracteristicas ja foram

abordadas na fundamentagéo tedrica.

Fonte: elaborado pela autora
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A partir desse quadro, pode-se afirmar e confirmar que o Servigo
Brasileiro de Respostas Técnicas oferta produtos e servicos de informacéo, pois,
apresenta as caracteristicas propostas pelos autores.

A partir dessa confirmacgédo, o passo seguinte foi o de analisar quais as
caracteristicas em torno da qualidade que o SBRT tem, conforme as premissas
apresentadas pelos autores abordados na fundamentacéo tedrica. Para tanto, o
quadro 4 apresenta um resumo dos principios que devem ser observados em um
servico de informacdo, para oferecer produtos e servicos de informagdo com
qualidade, de acordo com alguns autores citados anteriormente. Em seguida, serédo
feitas algumas consideracfes acerca desses principios apresentados relacionando-

0s com as caracteristicas do SBRT. E importante ressaltar que as informacdes

referentes ao SBRT foram retiradas da literatura, e da observacgao do site da rede.

Quadro 4 — Principios de qualidade em servigos de informagao (Sl) de acordo com
Martins Vega (1997, p. 81 apud ROZADQOS, 2004, p.45), Sutter (2002 apud ROZADOS
2004), Rozados (2004), Vergueiro (2002, p. 37)

Autor

Principios da qualidade em Sl

Martin Vega (1997, p. 81 apud
ROZADOS, 2004, p.45)
Objetivo:

“A avaliagao tem como objetivos principais, do ponto de vista
cientifico, obter um conhecimento geral do servico (observar se os
resultados sdo positivos ou negativos), medir o grau de satisfacéo
dos usuarios, e, do ponto de vista administrativo, justificar as
atividades realizadas”.

Sutter (2002 apud ROZADOS,
2004)

Deve ser buscada
constantemente a exceléncia
da qualidade:

Dos servicos de marketing

Da concepgéo do servi¢o de informacéo

Da organizacéo dos dados, de acessibilidade

Dos servigos associados e poés-venda

Da continuidade do servico e de manutencao

Rozados (2004, p. 43)
Panorama da reflexé@o
estratégica em torno da
qualidade (observar cada um
desses topicos):

O cliente

Os meios técnicos e humanos que se dispde

O know-how

As competéncias

O numero de profissionais

Tipo de ferramentas disponiveis

Vergueiro (2002, p. 37)

A qualidade é medida através
da percepcao dos clientes
sobre o servico recebido, por
meio dos seguintes aspectos

Confianca

Resposta

Competéncia

Acesso

Cortesia

Comunicacdo

Credibilidade

Seguranca

Entendimento/conhecimento do cliente

Aparéncia/apresentacéo

* Autor e em qual énfase destaca o principio.

Fonte: elaborado pela autora
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O principio proposto Martin Vega (1997, p. 81 apud ROZADOS, 2004,
p.45) acerca do objetivo da avaliacdo dos servicos de informacdo pode ser

comprovado pelo fato de um dos objetivos do SBRT ser

“estabelecer procedimentos, normas e padrées comuns de forma a prestar
servicos e fornecer produtos com qualidade, solucionando conflitos de
maneira consensual e reconhecida pelos participantes da rede, mantendo a
sua autonomia e identidade” (ARAUJO; HANEFELD 2006, p. 132)

E, como exemplo do estabelecimento de padrdes, ao observar o modelo
das respostas técnicas (ver anexo A e B), ha uma padronizacdo quanto a estrutura
desse produto. Todas as respostas técnicas estao estruturadas conforme os topicos
a seguir, independentemente de qual instituicdo da rede tenha elaborado a resposta:

e Titulo

e Resumo

e Palavras-chave

e Assunto

e Demanda

e Solucédo apresentada

e Conclustes e recomendacdes

e Fontes consultadas

e Elaborado por

e Nome da instituicdo respondente

e Data de finalizacéo

Como visto no quadro, Sutter (1997, p. 81 apud ROZADOS, 2004)
enumera algumas atividades que devem ser observadas para buscar exceléncia.
Quanto aos servicos de marketing, o SBRT deixa a desejar. Pois, 0 servico é pouco
divulgado para a comunidade, esta premissa é confirmada pela DOCOL — metais
sanitarios, um dos depoimentos de clientes disponivel no endereco eletrénico
http://sbrt.ibict.br/depoimentos: “Agradecemos a resposta enviada ao questionamento
feito, a mesma foi encaminhada ao setor de Processos da Fabrica. Sugestéo:

aumentar a divulgacéo desse conceituado trabalho”.
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Em relagdo & concepcdo do servico, no primeiro objetivo e durante o
desenvolvimento da fundamentacédo tedrica, a instituicdo deixa claro qual a sua
missédo, confirmando-se como uma prestadora de servi¢os de informacao.

A pagina eletrénica de acesso ao servico é de facil acesso, com um
tutorial auto explicativo de como usufruir dos servicos do SBRT, organizado, com as

funcdes, servicos e produtos, bem definidos, como se pode observar na figura 5.
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Figura 5 — P4ginainicial do site do SBRT

U mapa do site acessibilidade contato
"Servico Brasileiro de Respostas Técnicas ¢ Ol4 Itala, bem vindo ao SBRT.

Sobre o SERT
Integrantes
Perguntas Frequentes
Trabalhe Conosco
Palavra do Cliente
Busca

Contato

Por Dentro do SBRT

iatorma

A&k - apoiando & sdudr Escimmente

Informe seu e-mail e
receba em breve nosso
informativo

E——

(¢ HTML
" Text

_inscrever-se

RTs Ilustradas

Sementes
Certificadas

Ultimas Respostas Técnicas Busca

4 Embalagem antimicrobiana

4 Montagem de contéiners modulares
habitacionais

4" Fabricagdo de bigodim

Tornate em pd

4 Fabricagdo de quebrassdis com espuma
semirrigida

Mais Respostas Técnicas...

Dossiés Técnicos Integrantes

4 Processo de transformacgdo de pldsticos por
sopro

Cana-de-aclcar: principais insetos-praga m
Lougas e porcelanas de uso doméstico

Criagdo de peixes ornamentais

L & o o

Galvanizagdo eletrolitica

Mais dossiés...

Servico Brasileiro de Respostas Téchicas

Este sitio possui os direitos reservados © 2009-2009 pelo SERT

Fonte: SBRT [2009] (site). Disponivel em: http://sbrt.ibict.br/

O que estd em destaque, € para demonstrar a organizacao, no primeiro

retangulo, é a é&rea restrita do usuario cadastrado, as outras sdo os tipos de


http://sbrt.ibict.br/
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documentos disponiveis, o sistema de busca. Onde estd escrito “Fluxo de
atendimento SBRT” é o tutorial comentado acima.

No sistema de busca, pode-se verificar a facilidade de acesso, e
organizacdo dos dados, pois a pesquisa pode-se realizar de trés formas: béasica,
avancada e pela arvore de categorias.

Dos servicos associados, ver a figura 1, que demonstra o escopo de
atuacao da instituicdo. Ou seja, vai além do que esta exposto no site. Em relacéo a
continuidade do servico e de manutengédo, segundo RAMOS (2004), atualmente
gerente do sistema de informa¢do do Servico Brasileiro de Respostas Técnicas, a
justificativa de se trabalhar em rede, onde cada Nucleo provedor de informacéo
trabalha de forma independente, € justamente para manter o funcionamento do
servico no pais (Brasil). E, ela ressalta a importdncia de mais instituicbes se
integrarem a rede para dar seguimento a esse trabalho.

Vergueiro (2002) afirma que uma das maneiras de se avaliar servicos e
produtos de informacdo é procurar saber dos clientes o que os mesmo acham do
que é oferecido. Assim, o SBRT disponibiliza trés espacgos para que o cliente
exponha as suas opinides e questdes a respeito do que os € oferecido: formulario de
contato, para postar davidas, criticas, sugestdes; formulario para solicitacdo de
respostas técnicas, esta disponibiliza duas opc¢Bes para se definir melhor o
guestionamento, escolher o ponto de vista da pergunta, o enfoque, e qual o objetivo
da mesma; e palavra do cliente (depoimentos do cliente, ver anexo C, D, E, Fe G
respectivamente). Essas ferramentas foram Uteis, principalmente os depoimentos
dos clientes, para podermos verificar que os requisitos levantados por Vergueiro
(2002) podem ser confirmados positivamente nos servigos oferecidos.

¢ O servico oferece confianca aos seus clientes, pois € desenvolvido em tempo
habil, com respostas Uuteis aos clientes, conforme encontrado nos
depoimentos;

e O servico busca oferecer resposta a todas as perguntas enviadas pelos
clientes, desde que estejam relacionadas a informacdes tecnologicas e
voltadas para o micro e pequeno empreendedor;

e O acesso ao servico é muito simples, basta o cliente acessar o endereco

eletronico do SBRT, cadastrar-se e usufruir das informagdes disponibilizadas.
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No site ha um tutorial explicando como fazer para aproveitar das benesses
desse servico.

Cortesia: nos depoimentos é possivel comprovar essa caracteristica do
servico.

Comunicacdo: o site possui mecanismos de interacdo com usuario;

A credibilidade, também é comprovada pelos depoimentos dos clientes;
Seguranca — 0 site passa confianca aos clientes, como visto na
fundamentacéo teorica, no quadro 1, onde ha as bases cadastrais e textuais,
e 0s tipos de acesso: restrito e publico; e também pela qualidade das
informacgdes prestadas. Para completar, as informagdes s&o oferecidas de
forma padronizada, como exemplo as respostas técnicas;
Entendimento/conhecimento do cliente € feito por meio do formulario que é
preenchido pelo cliente ao fazer a pergunta e também pelo formulério de
contato.

Aparéncia/apresentacdo — o acesso ao servico € facil, com uma interface
agradavel, afavel, e possui nome reconhecido.

Quanto ao uso de indicadores especificos para avaliar a qualidade, ndo foi
possivel identifica-los por ndo ter tido acesso ao responsavel pela area de
qualidade.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo em questdo, desenvolvido no Servico Brasileiro de Respostas
Técnicas, procurou conhecer as caracteristicas de sua estrutura, caracterizar o
Grupo de Qualidade, bem como verificar como esse 6rgdo avalia 0s seus servigos e
produtos, com o propoésito de identificar como a qualidade pode ser aplicada na
oferta de produtos e servi¢os de informacéo.

Para tanto, foi feita uma revisdo de literatura sobre essa rede
descentralizada que oferece produtos e servicos de informacdo, possibilitando
conhecer como se da o seu funcionamento. Um levantamento para identificar o
Grupo de Qualidade foi proposto, ndo foi possivel concretizar esse objetivo. Buscou-
se conhecer o que € um servico de informacéo, suas peculiaridades, e 0s requisitos
minimos para se oferecer aos clientes um servigo/produto com qualidade para
auxilia-los na tomada de deciséo.

Quanto aos objetivos dessa investigacdo, nem todos foram alcancados.
Conforme na analise dos dados, ndo conseguimos éxito na pesquisa, pois apenas
dois objetivos foram atingidos, a saber: Conhecer as caracteristicas da estrutura do
SBRT e verificar como a instituicdo avalia o seu trabalho. Aquele foi passivel de ser
atingido pela revisdo de literatura e em relacdo a este, o0 instrumento que
identificamos passivel de se usar para avaliar os seus servigos foram as ferramentas
de contato que o usuario tem acesso, para fazer criticas, sugestfes, depoimentos,
expressando os sentimentos acerca do servigo/produto que adquiriram. Quanto ao
grupo de gqualidade, nado tivemos informacfes suficientes, para saber se 0 mesmo
ainda existe e sua forma de atuacao.

Entretanto, por meio da revisdo de literatura, conforme a andlise, a
qualidade é empregada nos servicos e produtos de informacdo do SBRT, como
pode ser comprovado por meio dos principios apresentados pelos autores
abordados, como especificado no quadro 4.

Resumindo, a qualidade é aplicada por meio do planejamento constante,
da presenca de normas, da padronizagdo, responsabilidade, compromisso com o
cliente, valores implantados no desenvolvimento do trabalho da rede como um todo,
organizacao, pela clara definicdo da misséo que orienta todas as atividades da rede,

e por ter diretrizes bem definidas para orientar todo o trabalho.
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Dessa forma, a problematica que orientou essa pesquisa, com 0S
principios sobre servico de informacéo e da qualidade do mesmo, apresentadas no
decorrer dessa investigacdo, foram suficientes para afirmar com propriedade que o
servico de informacdo do SBRT auxilia os micro e pequenos empreendedores a
tomarem as melhores decisdes para 0s seus negdécios. Como principal prova, estdo
os depoimentos disponiveis no endereco eletrénico do SBRT (ver anexos F, G e H).

Assim, essa pesquisa propiciou entendimento quanto a definicdo e
importancia dos servi¢cos de informacédo, o que é preciso levar em consideracdo ao
se oferecer produtos e servicos dessa natureza para atender as expectativas e ter
um retorno positivo do cliente. Ou seja, € fundamental empregar principios basicos
de qualidade para alcancar esse objetivo. Além de compreender e conhecer um
servico em rede, a nivel nacional, como o SBRT, servigo de grande importancia para
sociedade brasileira.

Espera-se que essa pesquisa possa instigar instituicbes que trabalham
com informacdo, em especial a tecnologica, a se interessarem por participar da
Rede, para que esse trabalho continue a se perpetuar pelo pais e dé continuidade
na prestacao de seus servigos informacionais.

Como foi possivel comprovar, a rede SBRT € um exemplo de prestadora
de servicos de informacdes, e que precisa ser estudada. Assim, este trabalho pode
ser 0 ponto de partida para pesquisas futuras, como:

e avaliar a usabilidade do site (http://sbrt.ibict.br/), por ser o principal meio de
divulgacao e acesso ao servico;
e investigar o ponto de vista de cada nucleo que faz parte da rede, pontos
positivos e negativos de pertencer a uma rede de servicos de informacao;
e estruturar um servico de marketing para instituicdo, principal problema

levantado pelos clientes, falta de divulgacao.
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ANEXO A — EXEMPLO DE RESPOSTA TECNICA: FABRICACAO DE BIGODIM

RESPOSTA TECNICA

| ==

Tituio

Fabricag3o de bigodim

Resumo

Indica Informagdes sobre equipamentos para a fabricagdo o2 bigodim.

Palavraschave

Cosmetico; aquipameanto; fabrcagio; Injetora; produto de beleza

Assunto

Fabricagdo de cosmEtcos, Produtos o2 perumana & de higiene pessoal

Demanda

Tipo de Infetora que produz bigodim para cabelos, produto felio com PVC, um lado € 2meae o

outro 1ado & macho encalxando um Nno outro formando um O, 65 Produto se encontra em site
de produtos de CosmEticos (cabelos) site como santa ciara, valery cosmeticos tda. 2 outros.

Solugao apresentada

Bigodim

06 cadelos podem s2r Modelados 02 Vanas Manelras Para qUe 52 POSS3 3gTatar Uma mumer.
Eles podem s2r 1506, S6COMA0S, ONCUI300S, CTE6P0S OU de QUAGUET MANSra Para que 3s
munesss fquem satsfelias (CABELO, 2011)

Cabeieielmexpeﬂemeseeonnedoosnommuammmpxacabebs
mssoemuosesuws.npzamemmcaunslnoenmaos.pmsosmsosmesem
volume, ommmea;mmmmazmmasmemmo
volume (CABELO, 2011).

O permanenie ou relaxamento pode ser f2iio em quaquer tipo 0e cabel. Contudo, salenta-se
que 0 Mais INdicado & Para cabeios com cachos INGENKIoS, lembrando-se Sampra que &
nacessano, Indepandente do cabelo, 0 tesie da macha (CABELO, 2011).

Para 3 aplicag3o de um permanente, alguns matenals s30 necessarios, dentre sles o
EIGODIM. O digodim & um utensiio de baleza que fol Inlcialments uHiiZaoo para fazer cachos

Copyright © Senvico Braslieiro de Respostas Técnikas - SERT - hopuwww respostatecrica.org br

em cabelos 508, AhaEiments aia tambem uliizadeo como um ctjets alsdiar uizado ne
mameants 43 apleacio de um pamanents (CASELS, 2011).

111

Figura 1 — Eigodimi
Fonte — [CABELD, 20401)

Equipamentos

0% bigodins 530 divididos por tamanino, exisingo o pegueno, madlo 2 0 grande. Cada um
aendando a uma , sendo que, quanis malores o6 bigodins mals largos sardo
05 cachos (CABELO, 2011)

Para fabricagdo de um bigodlm 530 necessanos o5 sequintes equipamentos:

- Reservaiting pars guardar a mabéria prima de PYE;

- Gistema de transporte: por Yenbur pam transportar 2 matéria prima ats o
equipament de injeglo;

~ Maguira Injetors de plasioo FYWC;

- Embaksgers par guardar o produtn, calxes, sacos piastion, dentne outnos
[BCUAMAM, Z011).

Contudo, anes de e Inkdar a fabrcagio dos bigodins, & necessano definir qual o famanho e a
quantdade que 52 pretends produzir. Pols, exisiem diversas maquinas injetoras & £3s varlam
e acono COM a quantidade & o modeln que se pretende podLEr daraments. (BOUANAN,
2011}

Fomecedor de Injstoras para fabricago de bigodins:

SYSTEMATIC Brasll

Erd.: Rua Ival, 722, Maringd, Parana. CEP ST005-270.
Tel: (44) 3031 — 2681

Emall: santiagogsysiematic.com.br

Sle wsgﬂmn.m.m

Conclusdes 8 recomendagies

Recomenda-s2 que o cliente busgue | COMplementarss aravas de 1odos os siss
i30S Ne6sa resposta i2enica. € Importanie, 52 possivel, contar com o apoio de um
profssional especialisia na aEa.

Fontes conaultadas

2
Copyright © Bervipo Brasiisino de Respostas Téonicas - SERT - hispowww respoestaberica.ong. br

BOUAMAM, Saniiago. Bigodim. [mensagem pessoal]. Mensagem recebida por
<{anbesfter. org.br=. ACEss0 am 08 nov. 2011.

<nttp:itocapereta. com. bricabeal ente/=. AZEES0 &mr 10 nov. 2011,
Elaborado por

CABELC cacheado com permanenie. Toda perfelta. [S.1.], 201 1. Disponiel em:
D-Cacheaio-Com-peman

Danile de Canalho Sanches

Nome da institulgio respondants
Instfnto Elvaida Lodl — RETECAEL — BA

Data de Nnallizagio

11 now. 2011

Copyright © Sarvips Brasiizino de Respostas Téonicas - SERT - hapoiwww respostatenica.ong.br




ANEXO B — EXEMPLO DE RESPOSTA TECNICA: TOMATE EM PO

o

RESPOSTA TECHICA [gc

Tomate em pd
Rasumo

Infonma sobe © procegiments para fazer o tomate em pd de Toma antesanal 2 Industrial,
Palawrazchave

Allmento em pe; fesdratagio oo allmento; Solanum yeope rEoum; tomate: fomate am p
Agsunto

Produgio te vegetals deskiratades & ofizados

Damanda

Coma produzir tomate m pa?

Solugio apressntada

Infrodugan

Saqundn Machado (2010), o tomate & um almenio atamente perecivel, com vida il
limitada a temperatura amblente. Este Tai0, allado a0 Inadequado confrole de qualldade

Inizial, Incidéncia e severidade de danos fislcos, axposicio 3 &5 IMprooias 2
demaora entre a colhelta e o consumo, resulta em perdas significativas na quallidade dos
frutos.

“Dievido @ obima compatiblidade do tomate com o processt de desldratagao, e6ta tecnica
WE ESN00 3pantada cOmo Uma das principas atematvas para reduzir as perdas 2 agregar
valor 3 materia-prma” (MACHADO, 2010).

O tormate Bm pd & 0 produto resulants da quase complet desidrataclo do
suco de fomate. Assim oomo fodos. os produios deskdratados destinados 4
re:nnsﬂ'h.llg!u. o pd de fomade ideal deve ser disperso rapidaments sm
Agua, produzindo um suco gue & prabcamente Indistingule] do suco
origiral em relagio ao faver, cor, =snburs fisica = composicho quimica
IMACHADG, 2010).

*0 fomai= em pd possul multas vantagens, Nclulndo 3 taciidage de

& manuseio. O & multo procurado por fabrcaniss de 50pa desldratada e
tEmbem pode 547 Wlzado em molhos, PEsias, Bralns FEfogados & Massas” [MACHADD,
2010},

Procadiments para fazer o tomate em po de forma artesan:al

O Centro Técnico de Cooperagio Agricola e Rural (CTA, 2008) da Euwropa prople o
seguints matodo para a elaborago do tomate em pa de Uma maneira anesanal:

oyt € - Servis Brmabeits de Resgostis T - BRp s abi et B 1

» Escoler fomates madurcs, vermehos, com uma textura frme, sem
doengas rem bolones;
» Lavar os tomates recém colhidos, &m we recipiants grands, com agua
Impa;
l:'.nn:ransmalrs £ rodelas o uTa aspessura de 0,5 o
Espalhar as rodeias de lomale numa platafora elevada e limpa paa
gque sequem a0 sol. Pam evitar a contaminag o dos tomates durante a
secagem a0 sol, cobrir com uma nede mosquitein ou utiar um
secador solar para obter um produt com wma melhor gualidade;
» Mosr oS fomates serns 00 3 ajuda de um moinho de marteko, eguipado
O UM3 pENEir 0o Um amanho de maka aproprisda;
& Colocar o 08 do tomate em embalsgens de polipropliens ou de polietiens
e fechd-os ullizando uma msguina de saiar;
v Armazenar em bugar fresco = s=co (CTA, 2008).

Procasso 08 8ecagem para cbbengso do fomats em po em escala Industrial

COF pOcess0s o2 SSCAgEM nommalments envolvem o uso de temperaturas slevadas, que
piiem pIOVOCar @ degradacio e 3 omidagdo de alguns nutrentes, compromeatendo a
qualidade do produto final (MACHADOC, 2010).

A gualidade do tormate desidratado depende de mulins pardmetros como a
varisdade do frufo, conteddo de sdlkdos solivels no fulo fresco ("Bix),
iamanho dees paiss de lomate, umidsde, Empansturs & velocidsde do & de
sacagem & eficdnciy do sksiema de secagem. A faoma de secagem também
afeta a qualldade fnal do produio desidabde DAV, 2007 apwd
MACHADS, 20400

Sagundo Goula et al. (2004) apud Machado (2010), o po de tomale pods ser produzido por
wvaros metndes, entretanio, devidio 35 caractertsticas da poipa de tomate, melodos de
SECAJET 3 VAcuD nd0 530 bem sucedidos. Secadones de tamoor e diversas teonicas de

SECAQE por Atomizaco s30 mals ulizados para @ produgao do po.

O equipamenio mais iIndcado para & obtenglo de fomate empd & o
saCador Sray Oryer. Sy dying & 2 onica bionica capaz de produsr um
pd com amanho die particuls & teor de umidade especificos,
Independentemente da capacidade do squipamenio & da sensibildade
itrmica do produto (MACHADC, 20900

Segundo Bhandan; Data; Howes {1357) apud Machado (2010}, uma forma de conseguir
&xiio na secagem de alimentos fcos em aglear (COma & 0 C350 40 tomake) & cTesceniar 30
allmento & 527 5200, 3QENies CATEANONES qUE POESUEM alto peso molecular.

Entre 0 agentes cameadones disponivels comercialments, as maltodexirings =30 3= mals
weilzadas Ra 5Ecagem por atomizapio (ADHIKAR ot 3, 3004 spud MACHADO, 2010).

Eh1 geral, a quantidade necessana de maltodextrinas que deve ser adidionada para o Sxfio

de tr26 Taiores Imporianies: a composiglo do produto 3 ser
mm a temperatura de secagem e o Ip0 o8 rnam:-:lexmrm_mn—um, 2010).
Conclusdes & recomendages

Riessaltzse gue 0 jomate 3 s&r desldratado deve ser pimelraments fransformado em polpa.
Sugere-5e 3 leltura da saguinte Resposta Tecnica registrada no portal oo SEAT que aboma
o processo de produgss da polpa do tomake:

SERVICD BRASILEIRD DE RESPOSTAS TECNICAS. Polpa de tomats. Resposta Técnica
elan0raca por Ana Victora Domingusz Avelro. Curttiba: TECPAR, 2010, (Codigo da

Respostar 16177). Disponivel em: <hiipdson IiE DracassoRT 6177, ACe650 &m: 11 now.
2011,

Copyrighl € - Servia: Brsdeis de Resgustis Thcfon - BRE Swew abil ibed B z

Recomeniz-se [amoem a leitura das Tecnicas & Dosslé Taonico relacionatos
que conSm mals Infomacdies sobfe 0 PIOGEGED 02 Spra) drying.

SERVICD BRASILEIRD DE RESPOSTAS TECHICAS. Exfrafo asco.
Técnica elaborada por Caros Muniz d2 Souza. Salvador RETEC, 2009, (Codigo da

Respostar 14503). Disponivel em: <nipdeor g, Dracapso BT/ 4503~ AcassD em: 11 now.
2011.

SERVICD BRASILEIRD DE RESPOSTAS TECHICAS. Frufas sm po. Respost

Técnica elaborata por Marcos Femela do Couto & Flavia Santos Twardowsk Pinto. Porto
Alegre: SENAL 2000, (Codign da Respasta: £575). Disponivel em:
<hifpitsbat ioked boiacessoRTISETS~. Acesso e 11 nov. 2011.

SEAVICO BRASILEIRD DE RESPOSTAS TECHICAS. Equipamentos @ processos da

. Doesi Tecnico elaborada por Marina Femanda Stocco Zempulstl 2 Ladisiau
Melson Zempulskl. Cuntiba: TECPAR, 2007, (Codigo oo Dossie: 179). Dispanivel em
<itmy:itsbt ket baCessODTi 79, ACSEED m: 11 nov. 2011,

antes de Inkciar o processo, 3 busca por um profissional da area de engenhana
de allmentos ou reas comelatas, que possa lhe audiar no processo de obtengdo do po do
tomate.

Fontes consultadas
CENTRO TECHICO DE DOOPEH.-’.I;‘AD ACRICOLA E RURAL — CTA. Procagsamento de

fomates. Wageningen, 2006. 6p. [CoiegSo quias prafieos do CTA, 12). Disponivel em:
<hifg:ifanancy netidocuments/ie_ptPorfuguese |agi-12 pdt-. Acessn am: 11 now. 2011.

MACHADO, V. Obtengac de tomats em po por stemizagso: IMLSnCla das varavels oe
POCeEsD N3 qualkiads oo produta. 2010. 1257 Disserize) (Mesiado am Enganhara de
Almentos) — Faculdate ge Engantiana de Allmentos, Universitade Extadual o2 Campinas,
Campinas, 2010, Du;pmlva =
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ANEXO C — FERRAMENTA DE CONTATO COM O CLIENTE:

“Servico Brasileiro de Respostas Técnicas

FORMULARIO DE CONTATO

mapa do site acessibilidade contato

Banco de Informacgoes Tecnoldgicas para apoiar
o desenvolvimento de sua Empresa

Yocé esta aqui: Pagina Inicial — Contato

Sobre o SBRT
Integrantes
Perguntas Frequentes
Trabalhe Conosco
Palavra do Cliente
Busca

Contato

Por Dentro do SBRT

Informe seu e-mail e
receba em breve nosso
informativo

{* HTML

" Text
_inscrever-se

RTs Ilustradas

Wideo

2meus dados || minhas solicitagdes | {fazer nova solicitagdo (4 nimero da resposta ﬂsavr

Formulario de contato
Servigo Brasileiro de Respostas Téchicas

"Utilize este formulério para esclarecer suas duvidas sobre o funcionamento do
SBRT, enviar-nos alguma sugestdo ou critica. Ndo utilize-o para enviar sua
pergunta técnica. Para isso, vocé deve cadastrar-se e acessar a area restrita do
Portal.”

Detalhes da mensagem de retorno

Nome =
Por favor, insira o seu nome completo

[

E-Mail =

Por favor, insira o seu endereco de E-Mail

DDD = Telefone =

Por favor, insira ddd.  Por favor, insira o ndmero do telefone.

— —

Assunto =
Par favor, informe o assunto da mensagem que vocé quer enviar,

Mensagem =
Por favor insira a mensagem que vocé quer enviar,

Cenviar

4 0la Itala, bem vindo ao SBRT.
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ANEXO D - FERRAMENTA DE CONTATO COM O CLIENTE:
FORMULARIO PARA SOLICITACAO DE RESPOSTAS TECNICAS

\ M mapa do site acessibilidade contato

o e T, 4 Ol3 Itala, bem vindo ao SBRT.
Servico de Resp

: A melhor estratégia-para solucnonar asquestoes técnicas
" de seunegocio- Saber Perguntar

Yoce esta aqui: Pagina Inicial — Fazer nova Solicitacao

Sobre o SBRT 27meus dados | |minhas solicitagdes | ]fazer nova solicitagdo () nimero da resposta g]sair
Integrantes

Perguntas Frequentes
Trabalhe Conosco
Palavra do Cliente
Busca

Contato Solicitagdo

Nova Solicitagdo

Tem certeza que sua solicitag&o ja néo foi respondida antes? Consulte antes no item
Busca no menu ao lado.

. O que eu quero saber =
Por Dentro do SBRT Digite sua solicitagdo de forma objetiva. Use os campos abaixo para situd-la melhor.

Informe seu e-mail e
receba em breve nosso

informativo
& HTML 4
¢ Text
- Enfoque
- Inscrever-se
Selecione o ponto de vista desejado para a Resposta Técnica.
RTs Ilustradas lSeIecione urna opgao v|
Objetivo
Selecione a opgdo que indique melhor o uso que vocé deseja fazer da informagdo
solicitada.
| Selecione uma opgéo LI

Fontes ja consultada
Descreva onde vocé ja buscou ajuda (internet, livros, revistas, pessoas, outras).

. cadastrar
PONTO DE VISTA DA RT ENFOQUE OBJETIVO DE USO DA RT
Selecione uma opgAo = Selecione umsa Dp@éﬂ j
Selecione uma o il 3|:| 0 [ e i e P
Abertura de um novo Empreendimento Selecione uma opgan
Desenvolvimento ou melnoria de processo TECHICO
Desenvalvimento ou melnoria de produto .
Esclarecimento Técnico Economico
Melhoria de Gestao L i
Abertura de Mercado MEFEEUD|DQIED

Outros Legislagao Ambiental
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ANEXO E — DEPOIMENTOS DOS CLIENTES DO SBRT

mr mapa do site acessibilidade contato

Servico Brasileiro de Respostas Técnicas 4 Ol4 Itala, bem vindo ao SBRT.

) = y-{-.
A melhor estratégidparasolucionar as questoes téchicas
'_eu hegocio: Saber Perguntat

Yocé esta aqui: Pagina Inicial — Com a Palavra o Cliente

Sobre o SBRT 2%meus dados | | minhas solicitagdes L_dfazer nova solicitagdo (1 ndmero da resposta QJsair
Integrantes
Perguntas Frequentes Com a Palavra o Cliente
Trabalhe Conosco ; ;

: 16725 praximos 3 itens »
Palavra do Cliente
Busca
Contato Agradecemos a resposta enviada ao questionamento feito,

DOCOL — a mesma foi encaminhada ao setor de Processos de
Por Dentro do SBRT Metais Fabrica. . .
i Sugestdo: Aumentar a divulgacdo desse conceituado
Informe seu e-mail e Sanitarios bt
receba em breve nosso
informativo
(¢ HTML
" Text Uma excelente iniciativa este SBRT. Levar o conhecimento e
inscrever-se Ciaflex a experiéncia (t3o raros e caros) as micros, pequenas e

médias empresas, & apostar no futuro. E acreditar no
potencial e competéncia dos novos empreendedores desta
grande nacgao,

RTs Ilustradas

Achei 6timo o servigo de vocés, estdo de parabéns.., ndo &
Eugenio um assunto tdo simples de obter respostas, porque além
e de E’es.postas vocés se baseiam em resultadAos obtidos com
a técnica 0 que nos passa segurancga e confianga na
gualidade dos produtos oferecidos pelo SBRT. Estdo de
parabéns!!!

123 praximos 3 itens »
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ANEXO F — DEPOIMENTOS DOS CLIENTES SBRT

Yocé estd agui: Pagina Inicial — Com a Palavra o Cliente

Sobre o SERT
Integrantes
Ferguntas Frequentes
Trabalhe Conosco
Palzwra do Cliente
Busca

Contato

For Dentro do SBRT

Informe seu e-mail e
receba em breve nosso
informativo

oy

{* HTML
— Text

inscrewer-se

R.Ts Ilustradas

aimeus dados |rinhas solicitagdes C!Fazer nova solicitagdo (UL ndmero da resposta g

Com a Palavra o Cliente

# 3 itens anteriores

Os=smar Silva
dos Santos

Paulo José
d'Cliveira
Corréa

Tiago
Bresaolin
Benini

1z3 proxirmos 3 itens :

& demanda sobre a construcdo de um desidratador de
frutas solar com capacidade de mais ou menos 150 kg,
resultou No seguinte depoimento: *Possuo Uma
propriedade no sul do Mato Grosso do Sul, 2 por la
desenvwolvo alguns projetos, construi recentemente o
desidratador salar e as informacties passadas pelo SBRT
me foi de grande valia, 2 estd em atividade, desidrato
bananas, ervas para temperos, & ateé um macarrdo caseiro
que temos o habito de fazer™

irmos atraves desta, externar nosso profundo
agradecimento pela resposta recebida fruto de nossa
consulta n? 35465 de 14/04/09 junto & esta instituicdo.
sliada a presteza com que foi respondida, deve-se
acrescentar a ohyjetividade, a precisdo, bem coma a
diversidade de solugies propostas, Tudo superou as
melhores expectativas,
Entretanto, ndo =d a parte téchica merece nosso apladso;
de se destecar a qualidade humana das pessoas (uliana
Santos 2 Elizabeth Mottal) com quem tivermnos contato
durante este processo, Todas possuiam uma boa vontade
:im desein de aiudar 'r:|desc:r'it|'\.reIJ qualidade estas que se
Paula José didliveira Corréa de uma educacdo natural, sem
yestiginos dagquele ranco profissional tdo caracteristico dos
“call centers”,
Ermn vista do exposto, acreditamos poder afirmar, gque em
miuito poucos lugares pode-se encontrar pessoas t3o0 bem
preparadas, técnica e emocionalmente, para desempenhar
suas funciies, quanto aguela gue se encontra na Rede de
Techologia do R,
Todavia, nem tudo s30 rosas, pois temos muito a lamentar:
lamentar que um servico com tanktas gualidades =eja t3o0
pouco divulgado,
Farabéns 2 mais uma vez, muito obrigado.

Gostania de parabenizar a equipe responsawel por este
=site, & internet nos possibilita infinitas informacdes, mas
nem todas sao confidvels e tratam de assuntos bem
diferentes dos pesquisados. Meste site, & possivel
encontrar as informacies mais precisas e confidveis,



ANEXO G - DEPOIMENTOS DOS CLIENTES DO SBRT

‘ Servico Brasileiro de Respostas Técnicas

70

mapa do site acessibilidade contato

4 Ol3 Itala, bem vindo ao SBRT.

Fransformando Duvidas em Solugoes

Yocé esta aqui: Pagina Inicial — Com a Palavra o Cliente

Sobre o SBRT 27meus dados |~ | minhas solicitagdes Jfazer nova solicitagdo (1 ndrero da resposta ﬂsair
Integrantes
Perguntas Frequentes Com a Palavra o Cliente

Trabalhe Conosco : :
o « 3 itens anteriores
Palavra do Cliente

Busca
Contato ?
‘aldir
Por Dentro do SBRT Queiroz
Informe seu e-mail e
receba em breve nosso
informativo
(¢ HTML
" Text
_inscrever-se
RTs Ilustradas
Rener de
Souza
Machado
Edivaldo de

Freitas Paes

« 3 itens anteriores

15253

A partir das informacdes dadas sobre formulagdo do sabdo
pastoso feito de oleo de cozinha ou saturado, o cliente
comecou a fabricar o sab3o na regido de Cachoeira de
Itapemerim (ES), onde existem muitos caminhoneiros e
oficinas especializadas neste setor e que ndo usavam
sabdo para lavar as maos e sim outro tipo de produto.
Como o sabdo produzido ndo estava ficando com a
consisténcia desejada, foi feito outro atendimento com
informacgdes sobre as substancias responsaveis pelo
endurecimento do sabdo e esclarecimentos de como
consultar o banco e os DTs. Isso foi suficiente para ele
tomar uma decisdo - partir para outra fase que era teste
do produto até chegar a especificagdo desejada.

Com a informacado sobre a possibilidade de utilizagdo do
liguido pirolenhoso na pulverizacdo de canteiros de culturas
agricola contida na resposta técnica, o cliente que ha mais
de cinco anos buscava essa resposta, ira montar
novamente uma bateria de fornos acoplando os
equipamentos necessarios para condensagdo da fumaca,
objetivando alavancar seu empreendimento.

De posse da resposta téchica, sobre seringueira e como se
extrai o latex, o cliente comunicou que ja & possivel
conservar o |dtex por mais tempo e que 0s seringueiros
envolvidos ndo sofrem tanto com o preco do kilo da
borracha.
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