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Pepitas no Quintal:
Sistemas de Informacéo e Gestdo do Conhecimento
para Micro e Pequenas Empresas

1 - Introdugéo

Um Gol 1000 custa R$ 17,50 por quilo. Um quilo dagva custa R$ 1.600.000
Esta afirmativa, aparentemente esdrixula, revela grande verdade de nossos tempos: o
conhecimento E UM TESOURO. Embora a fabricacdoateos em larga escala requeira
grandes investimentos, o processo de producaotdmaweis ja € amplamente conhecido
e, com algum esforcgo e criatividade, consegue-z&r fam carro em urfundo de quintal.

J& um medicamento como o Viagra exigiu bilhdes d#ards em Pesquisa e
Desenvolvimento — P&D e sua formula, protegida patente, tornou-se um dos grandes
ativos intangiveis do laboratorio Pfizer.

Estamos assistindo a configuracdo da sociedaderd@cimento, na qual os ativos
intangiveis, relacionados aquilo que as empreséem, tornam-se mais importantes e
vitais do que os ativos fisicos.

Na era da informacédo, a maior e mais duradouraagant competitiva vem do
conhecimento. A vantagem da empresa repousa nogoda informacdo em tempo real e
na confianca dos relacionamentos. Segundo Weeigelli’, a sociedade informacional
coloca diante das empresas um novo desafio, adwadglobalizacdo e da rapidez das
transformacbes no ambiente institucional. O que ymssoa sabe na Turquia pode
alavancar ou acabar com um negécio em Londres.eQuoa equipe do concorrente esta
aprendendo na América do Sul pode minar o projetarda empresa em Nova lorque. O
principal fator de éxito nos mercados globais esith comunidades que compartilhem o
conhecimento.

As empresas estdo buscando formas de adaptac@a ams realidade, seja em
termos de flexibilidade de produtos e servicosa sgfn termos de flexibilidade de
processos. Nao € mais a empresa grande que engadprasa pequena, mas a empresa
mais rapida que engole a empresa mais lenta. Raean bem-sucedidas, as empresas
precisam ser horizontalizadas, informais e aga@igjue as pressées de preco ndo deixam
espaco para a producéo ineficiente e o ciclo demedtvimento de produtos e sua
introducdo no mercado dura cada vez menos temppar@igma da grande empresa,
verticalizada e integrada, deixou de ser referénormo modelo organizacional, com as
grandes passando a buscarenali@ade pequena.

Por sua natureza, as micro e pequenas empresas-pahcem ser formas de
organizacdo bem-adaptadas a flexibilidade do s&stprodutivo requerida pelos tempos
atuais. Segundo Castélls

! Precos de mercado em junho de 2002, consultados pelos autores em apenas uma loja de cada
produto, portanto, sujeitos a oscilacdes. Optou-se por fazer a afirmativa, mesmo assim, tendo em
vista seu alto teor explicativo.

2 WENGER, E.; McDERMOTT, R.; SNYDER, W. Cultivating Communities of Practice — a guide to
managing knowledge. Harvard Business School Press, EUA, 2002.

3 CASTELLS, M. A sociedade em rede. Editora Paz e Terra: Sdo Paulo, 1999. P. 177



“0s pequenos negdcios superaram as grandes emprasasacao de empregos, margens
de lucros, investiment@er capitg transformacéo tecnoldgica, produtividade e valor
agregado®.

Contudo, as PME muitas vezes nao se aproveitanuake \santagens naturais de
flexibilidade e adaptacdo, o que inclui a utilizacde ferramentas de gestdo do
conhecimento. Pretendemos demonstrar que as PMEisqre estar atentas ao
conhecimento, como fonte de sustentabilidade dgsgeto e de insercdo competitiva em
uma economia global cada vez mais competitiva.

Muitas PME témpepitas no quintalou seja, verdadeiros tesouros de informacéo,
que muitas vezes permanecem por ser descobemosestansformar em conhecimento e,
assim, render dividendos aos seus proprietariosteNeapitulo, vamos trabalhar essa
questdo em dois grandes eixos. O primeiro tratandtiizacdo de Sistemas de Informacéo
— Sl pelas PME, como forma de alavancar a prodi#de, mas, sobretudo, como caminho
para conversdo de dados em informagdes e de infdaaam conhecimentos. O segundo
eixo tratard da aplicagdo das ferramentas e psateeenciais relacionadas a gestdo do
conhecimento as PME nacionais.

2. A revolucdo das Novas Tecnologias de Informagd® Comunicacdo — NTICs e a
sociedade informacional

O uso do termo revolucéo aplicado as mudancas ltegoas ocorridas no século
XX, sobretudo a partir de 1960, justifica-se pedagirabilidade alcancada pelas NTICs em
todos os campos da existéncia do ser humano. Elasiaram-se por todo o sistema
econdmico e permearam todo o tecido social. O papel desempenham na sociedade
moderna € tdo profundo e extenso que se tornail difioceber um Unico ambito de
atividade em que nao estejam presentes, ou, aiqde, ndo tenham modificado
substancialmente atitudes, comportamentos, formaldcdo, ou ndo proponham novas
formas de fazer, de pensar e sentir e, ainda, m@itham em questdo valores
tradicionalmente assumidos.

Na verdade, os elementos predecessores da revallasadiTICs ja podiam ser
vistos no século XIX e inicio do século XX, comingencao do telefone, em 1876, a do
radio, em 1898, e a da valvula a vacuo, em 1906&rRoa notdria aceleracdo desse
desenvolvimento, iconizada pela famosa Lei de Moseedeu a partir de 1970. Foi a partir
dessa época que as TICs deram um salto qualitatiddundiram-se macicamente em
aplicacbes comerciais e civis.

Tende-se a reduzir as NTICs ao computador, porémyaucao tecnologica atual
vai muito além do mesmo. Alias, Druckéi986) afirmou que o computador esta para as
NTICs assim como a estacao central de forca egi@nzaa industria de eletricidade. Caso
nao existisse a estacdo de forca, ndo haverialstind de eletricidade, do mesmo modo

* Para fazer essa afirmacdo, o autor se baseia em um estudo sobre as empresas italianas de
pequeno porte. A generalizacdo da afirmacado, contudo, é possivel mediante observacdes de
outras realidades pelo autor.

®> Reza que os microchips dobram de desempenho, a preco constante, a cada 18 meses.

® DRUCKER, P. A nova era da Administrac&o. 3.2 edicdo. Sdo Paulo: Livraria Pioneira. 1986.



gue caso nao existisse o computador ndo havendlatria de NTICs. No entanto, a maior
parte dos recursos (dinheiro, técnica e engenho)ndastria de eletricidade foram
investidos em equipamentos para sua transmissgmam@uaplicacées praticas (linhas de
transmissao, iluminacdo, motores ou eletrodomégticeemelhantemente, a maior parte
dos recursos na industria de NTICs tem sido amicad transmissdo e aplicacdo de
informacao, mais do que em sua geracao e armazatame

Trabalha-se com o universo de NTICs conforme dddimior Castelfscomo sendo
0 conjunto convergente de tecnologias em micragleta, computacdo (hardware e
software), telecomunica¢fes/radiodifusdo, opta@hita e engenharia genética. Esta dltima
tem sua inclusédo justificada pelo autor, em virtddesua concentracdo na decodificacéo,
manipulacdo e consequiente reprogramacao dos catbgoformacédo da matéria viva.

Negropont& cunhou o termanundo digital, para caracterizar um ambiente no qual
a transformacéo tecnoldgica expande-se exponeraitéénem funcéo da sua capacidade de
criar uma interface entre campos tecnologicos dogermediante o emprego de uma
linguagem digital comum, facilitadora dos modos oora informacdo é gerada,
armazenada, recuperada, processada e transmitida.

As NTICs tém sido, portanto, elementos fundamerdaismbiente no qual esta a
configurar-se a sociedade informacional, na qualasplamente utilizadas tecnologias de
armazenamento e transmissédo de dados de baixo Estdayeneralizacéo da utilizacdo dos
dados e da informacédo € acompanhada por inovaggasizacionais, comerciais, sociais e
juridicas, que estdo alterando profundamente o rdeddda das pessoas na atualidade

3 — O caminho do conhecimento

Quando se trata da sociedade informacional e dta@e$o conhecimento, é
importante comecar-se com uma distingdo conceitdal dados, informagdo e
conhecimento.

Dados s&o um conjunto de fatos distintos e objstivelativos a eventos. Num
contexto organizacional, dados séo utilitariamel@gcritos como registros estruturados de
transacées. Para Daveng@rdados sdo observacées sobre o estado do murmidatBs
brutos, entidades quantificaveis, que podem seereddos por pessoas ou tecnologia
apropriada.

As informacgOes sdo dados que fazem diferenca oosdadaks quais se pode extrair
significado. O sentido original do termo refereas&dar forma a”, ou seja, a informagéo
tem por finalidade mudar o modo como o destinat&ialgo, exercer algum impacto sobre
0 seu julgamento e comportamento. Para Drdtkérformacéo sdo dados dotados de
relevancia e propésito e quem os dota de taisuadsbé o ser humano. Dados se
transformam em informagé&o a partir de algumasénfggas, tais como:

" CASTELLS, M. Op cit.

® NEGROPONTE, N. A vida digital. Companhia das Letras: S&o Paulo. 1995.

° Sobre a definicdo da sociedade informacional e suas caracteristicas, recomenda-se a obra de
CASTELLS, M. op cit e de ASSMANN, H. A metamorfose do aprender na sociedade da
informacédo. Revista Ciéncia da Informagéo, vl. 29, n.° 2. 2000.

1 DAVENPORT, T. H. Ecologia da Informac&o. Editora Futura. 4.2 edi¢cdo. S&o Paulo: 2001.

" DRUCKER, P. - The coming of the New Organization. Harvard Business Review,
janeiro/fevereiro de 1998.



= contextualizacdo - sabe-se qual é a finalidadedddss coletados;

= categorizacdo - conhece-se as unidades de anéliss oomponentes essenciais dos
dados;

= calculo - os dados podem ser analisados matentétieatatisticamente;

" correcao - os erros sao eliminados dos dados;

» condensacéo - os dados podem ser resumidos enmoumearhais concisa.

J4 o conhecimento é uma mistura fluida de expddéoondensada, valores,
informacdo contextual ésight experimentado, que proporciona uma estrutura para
avaliacdo e incorporacdo de novas experiéncias fermacdes. Para Davenpbrt
conhecimento é a informacdo contextualizada, cognifgiado, interpretada. Alguém
refletiu sobre o conhecimento, acrescentou a sleagropria sabedoria e considerou suas
implicagcbes mais amplas. Para este autor, o cankeatd pode ser também uma sintese de
multiplas fontes de informacé&o. As informag6esaesformam em conhecimento por meio
de:

* comparacao - de que forma as informac0des relagiviieterminada situagdo comparam-
se a outras situacdes conhecidas;

e consequUéncias - que implicacdes estas informacéesnm para as decisdes e tomadas
de acéo;

« conexdes - quais as relacdes deste novo saber conhecimento ja acumulado;

» didlogo - 0 que as outras pessoas pensam dessaago.

O conhecimento € entregue através de meios estdatsir tais como livros e
documentos, e de contatos pessoa a pessoal, qudegde conversas até relacdes de
aprendizado. Sao elementos integrantes do conhettimee experiéncia, o ssubmetido a
teste que transforma as idéias sobre aquilo que demetexer em conhecimento daquilo
que efetivamente acontece; a complexidade, poisnfiecimento ndo é uma estrutura
rigida, que exclui aquilo que ndo se encaixa; cedismento, que é a capacidade de julgar
novas situacdes a luz daquilo que ja é conhecide aprimorar em resposta a novas
situacfes e informacdes; e a intuicdo, a capacidadenxergar padrbes conhecidos em
situacfes novas e responder a elas de forma adeqiandtuicdo, particularmente, é uma
experiéncia pragmatica de tentativa e erro, oussdude solugbes para novos problemas
por meio do relembrar de problemas previamentecswiados. Por isso, alguns autores
costumam se referir a intuicdo como “experiénciadensada”.

Assim, de forma resumida, podemos dizer que um dsglotransforma em
informacdo quando é acrescido de significado e umh@rmacdo se transforma em
conhecimento quando alguém reflete sobre elapiraendo-a e dando um sentido pessoal
e experencial a mesma.

4 — Sistemas de Informacéo e as PME

Um SI é um conjunto de componentes interrelacion&daterdependentes voltados
para coletar, recuperar, armazenas e distribuarnmicdes. Suas principais funcbes em
uma organizacdo S40 0 apoio ao processo decisdrinpnitoramento e controle e o

2 DAVENPORT, T. H. Op cit.



planejamento. Segundo Laundon & Laundpom SI contém informagdo sobre pessoas,
lugares e coisas de interesse, tanto no ambietéenin como no ambiente externo a
empresa.

O grande objetivo dos S| é dotar os dados de irdg@m e significado,
transformando-os em informacdes Uteis e, eventusénem conhecimento do qual a
empresa possa se valer para o direcionamento deatu@ades. As empresas atualmente
tém muitos dados, mas ndo conseguem utiliza-lderdea proveitosa, convertendo-os em
informacdes que sejam utilizaveis na coordenacéitugo de trabalho, como subsidios ao
processo decisorio ou simplesmente como auxiliav@svisualizacdo de problemas
complexos.

Os Sl sdo usualmente classificados em categoriafigAra 1 apresenta uma
classificacao tradicional dos Sl, associando-apmode decisao.

Figura 1
Categorias de Sl x Tipo de Deciséo

CATEGORIAS DE SI TIPO DE DECISAO

NAO-ESTRUTURADA

T

SEMI-ESTRUTURADA

T

ESTRUTURADA

Os Sistemas de Processamento de TransacOes (TR&nsaction Processing
Systemssao os sistemas basicos que servem o nivel apeahda organizacao. Realizam
e registram as transacfes diarias e rotineirassg@das para a conducdo dos negocios.
Tipicamente, os TPS incluem entrada de pedidobafde pagamento, contas a receber,
pedidos de suprimentos, etc. Tendo em vista suaeazat, os TPS trabalham basicamente
com enfoque interno, ndo necessitando de outrasfanes com o ambiente que ndo a
captura dos dados relativos as transacdes.

Os TPS séao, portanto, utilizados para resolvernmarainhar problemas altamente
estruturados e rotineiros, relacionados a operagéwjicos e producdo. Por isso, sdo
também chamados déstemas operaciondis

3 LAUNDON E LAUNDON - Sistemas de Informagcao. Editora LTC: S&o0 Paulo. 1999.
4 Cf. LAUNDON & LAUNDON. Management Information Systems — Organization and Technology
in the Networked Enterprise. 6.2 edicdo. Prentice Hall: New Jersey, EUA. 2000.



Nas PME a materializagdo mais concreta de um TB$énto de Venda — PDV
informatizado. No PDV, pode-se ter controle de @sto emissao de documentos fiscais,
controle de faturamento, além de uma série densésta@nternos para controle de vendas
por vendedor, vendas por dia, etc. Como fonte piinde registro de todas as transacdes
vivenciadas pelas PME, o PDV é um centro nervosaaenulo de dados, os quais
fornecerao as bases para os outros sistemas dasampiale destacar a funcionalidade no
processamento do caixa agregada pela utilizac&tdees de codigos de barra nos PDVs.

Os Sistemas de Trabalhadores do Conhecimento (K¥®wledge Work Systens
e os Sistemas de Automacdo de Escritérios (OAEfiee Automation Systejnambém
estdo no nivel operacional e sdo usados em apdisagde servem aos profissionais de
escritério, que criam, distribuem e usam conhecimerinformacéo em beneficio da firma.
Nas PME, esses sistemas podem estar integradaspriopgPDV ou entdo em outro micro
de utilizacdo de todos os funcionérios e do pregmie

Os Sistemas de Informacdo Gerenciais (MIBlanagement Information Systéms
oferecem relatérios resumidos de rotina sobre erdpenho, sendo utilizados basicamente
para monitorar e controlar a empresa. Tendo e gis& natureza, os MIS normalmente
buscam seus dados nos TPS, gerando resumos samgestitivos de dados de transacdes
e relatando as excec¢des e desvios. Os MIS tém antabuiicdo preciosa ha manipulagéo
de problemas rotineiros, repetitivos e bem estaglns, ou seja, problemas para os quais
existe um meétodo aceito e testado para se chegaraasolucdo. Esse tipo de sistema é
essencial para o controle operacional, pois permita visdo global do desempenho da
empresa. Os MIS fornecem relatorios de muitas fsypadendo ser periodicos, de sintese,
de excecao, comparativos ou sob demanda.

Os MIS estdo relacionados com as questbes clasdiwageréncia, ou seja,
coordenacgdo, monitoramento e controle. Tratam oiasals para se alcangar os objetivos
tanto quanto das formas de controle e avaliacagrdoesso de atingimento desses
objetivos. Por isso, esses sistemas sdo chamadsistelmas taticosOs MIS sédo, ainda,
chamados de “sistemas de alarme”, porque usualneted@lertam as pessoas sobre a
existéncia (ou potencial existéncia) de problemagcetunidades.

Nas PME, as funcdes do MIS podem ser assumidasirparplanilha eletronica,
com a montagem de tabelas dindmicas, gréaficos,aktoentados pelos dados do PDV.
Mediante a planilha, o proprietario tem condigfesdaliar o desempenho de sua empresa
diariamente, agilizando sua tomada de decisdes.

Os Sistemas de Suporte a Decisdo (DE®eision Support Systejnsdo sistemas
computadorizados que fornecem aos gerentes api@tino de informagdes durante o
processo de tomada de decisdo. Para tanto, elésiz@m de modelos analiticos, bancos
de dados especializados, processos computadorizi@dosdelagem, para apoiar tomada
de decisdes semi-estruturadas e néo estruturadd3SO obtém seus dados internamente,
mas também recorrem a fontes externas de dados, fjpgr de comparacdo com a
concorréncia (exemplo: checar os precos do condernea Internet). Os DSS fornecem
modelos e analises estatisticas, realizando siGesague auxiliam na previsdo do
desempenho futuro. Nas PME, as funcbes do DSS paslmrealizadas por uma
combinacao de planilha eletrénica e banco de dados.

® Cf. HAAG, S., CUMMINGS, M. E McCUBBREY, D. J. Management Information Systems for the
Information Age. McGraw-Hill Irwin: New York, EUA. 2002.



Os Sistemas de Informacdo Executiva (ESE&xecutive Support Systemsao
sistemas desenvolvidos para atender as necessidlad&@ermacdo dos gerentes dos niveis
mais altos da organizacdo. Combinam dados de famimas e externas para auxiliar a
alta administragéo a solucionar problemas naotestidos. No caso das PME, os ESS sao
destinados ao proprietario e ttm como objetivotifiear problemas, apoiar decisbes de
alocacdo de recursos, monitorar e antecipar mudamgaambiente e avaliar o nivel de
satisfacdo dos clientes. Eles fazem isso comprimingtsumindo e apresentando
informacdes em formato grafico, podendo agregadagianélises estatisticas. Nas PME, o
papel dos ESS pode ser desempenhado por uma cgébida planilha eletrénica, banco
de dados e navegador de Internet. Recorrendo @sfdet dados disponiveis na rede, como
por exemplo analises setoriais, informacdes cerastéobre o perfil demografico da
populagdo, analises macroambientais e microamisergroprietario tem condi¢cdes de
tomar decisdes que vao impactar seu negocio no lprago.

E interessante observar como no caminho dos TPSE&S; evoluiu-se do
tratamento de decisdes estruturadas para decidé@esstruturadas. No caso das decisdes
estruturadas, os procedimentos a serem seguidasdo necessaria uma decisdo, podem
ser especificados de antemdo. Ex.: decisdes dasteabmento de estoque. J& no caso das
decisbes ndo estruturadas, isso é impossivel, jay aguns procedimentos de decisdo
podem ser pré-especificados, mas ndo o suficieata f[gvar uma decisdo definitiva
recomendada. As decisdes envolvidas em lancar oralimha de produtos, por exemplo,
ou realizar grandes mudancas nos beneficios dogharios.

Conforme verificado acima, as funcdes dos Sl podemsimuladas ou mesmo
executadas por softwares aplicativos simples eatb@lrusto, alguns inclusive gratuitos,
portanto disponiveis para 0s micro e pequeno erposs A Tabela 1 apresenta uma
relacdo dos chamados conjuntos de softwares aptisainais populares, destinados a
finalidades gerais, por empresas.

Tabela 1
Conjuntos de softwares aplicativos gerais

PROGRAMAS MICROSOFT LOTUS COREL WORD| STAR OFFICE
OFFICE SMARTSUITE PERFECT OFFICE

Processador denvord WordPro WordPerfect

Textos

Planilha Eletrénica | Excel 1-2-3 QuattroPro

Graficos de Powerpoint Freelance Presentations

Apresentacao

Gerenciamento  deAccess Approach Paradox

Banco de Dados

Gerenciador deOutlook Organizer Corel Central

Informacdes

Pessoais

FABRICANTE: | Microsoft Lotus Corel Sun

Microsystems
CUSTO*: Gratuito

* A precos de



Os processadores de texto computadorizam a criagigho, revisdo e impressao
de documentos pelo processamento eletronico dedselos de texto, com diversos estilos
de fontes, gréficos, fotos e cores. A producdorinftizada de textos trouxe flexibilidade
de feedback, interacdo e reconfiguracéo, inclusivedocumentos extensos, alterando o
proprio processo de comunicacao.

As planilhas eletrbnicas séo utilizadas para seafilanejamento e modelagem de
negécios. Ajudam a desenvolver uma planilha (modeldinhas e colunas) eletronica.
Envolve formato de desenvolvimento de relacfesmidas). Com a utilizacdo de um
planilha, o usuério pode criar célculos para orgaos previsbes e planejar os
investimentos futuros, tabelas variadas, controde gastos, controle de caixa, etc.
Combinando uma extensa gama de recursos de ma@pute dados, célculo e funcdes
matematicas, com a capacidade de exibicdo de damsamplos recursos gréaficos, as
planilhas permitem a elaboracéo de relatorios dadaltamente organizada e profissional.

Os navegadores sdo a interface fundamental deaseftutilizada para apontar e
clicar pelos recursos em hiperlink da rede muradgatomputadores (World Wide Web) e o
restante da Internet, bem como as intranets etemneks empresariais. Outrora limitados a
surfar na rede, os navegadores estao se torngridtatorma de software universal na qual
0S usuarios iniciam busca de informacdes, enviaecebem e-mail, transferem arquivos
de multimidia, participam de grupos de discusstio, e

O e-mail (correio eletrénico) mudou o modo comopassoas trabalham e se
comunicam. Pacotes gratuitos de e-mail (como o M@nidil e o Netscape Webmail)
encontram-se disponiveis. Softwares completos ihaig-(como o MS Exchange E-malil
ou o Netscape Messenger) podem rotear mensageasmpatiplos usuarios finais com
bases em listas de enderegcamento pré-definidas rantigaseguranca de senha,
encaminhamento automatico de mensagens e acessar&s remotos.

Existem pacotes de software de baixissimo ¢Bisioe integram mecanismos
integrados de controle para micro e pequenas eagregsie incorporam funcbes como
cadastros de clientes, fornecedores e vendedadastto de produtos com foto; emisséo
de pedidos; orcamentacdo; comprovante de vendasaltdo; emissdo de nota fiscal,
calculo de comissdes; controle de contas a pagareeeber; fluxo de caixa; controle de
estoque; impressao de relatérios personalizadgsesaao de etiquetas para mala direta.

5 — Gestdo do conhecimento sobre o cliente

Recentemente, ganhou destaque nos circulos enipiesaa Gestdao do
Relacionamento com o Cliente (CRMGustomer Relationship Managemersegundo
Swift!’ (2001, pg. 12), CRM é

“uma abordagem empresarial destinada a entendeflwericiar o comportamento de
clientes, por meio de comunicacgdes significativais pnelhorar as compras, a retencao, a
lealdade e a lucratividade deles”.

% Ha divulgacdo de produtos a partir de R$ 40,00 (quarenta reais), amplamente disponiveis em
revistas especializadas (junho de 2002).

 SWIFT, R — CRM — Customer Relationship Management — o revolucionario marketing de
relacionamento com o cliente. Editora Campus: Rio de Janeiro, 2001.



Na pratica, o CRM é uma tentativa de se imitpadaria da esquinaonde, apés
dez anos de atendimento ao mesmo cliente, o dsabfexatamente o horario em que ele
vai passar, qual é a cor, a temperatura e o tanidahbdo p&ozinho para aquele cliente em
particular. Ou seja, a oferta certa para o clia@do e na hora exata. Relacionamento
pressupde dialogo, comunicacdo de mao dupla. O QiRdpde integrar, registrar e
gerenciar esse dialogo, mantendo dados histéricarssacdes detalhadas, comunicacdes
focalizadas e categorizadas com os clientes.

Embora a origem filoséfica e conceitual do CRM jestea microempresa,
atualmente muitos micro e pequeno empresariosamaondicoes de fazer o CRM sem a
utilizacdo de ferramentas informatizadas, tendo/ista a grande expansao das cidades e a
“anonimizacgdo da sociedade”. Ou seja, cada vez estésficando arriscadeender fiado
simplesmente pelo fato de que ndo se conhecemaialsssoas como antigamente!

Usualmente, os softwares que se propde a fazer €®Mendidos por milhares de
dolares. Contudo, com um aplicativo de GerenciamdatBanco de Dados simples, obtido
até gratuitamente, o micro e 0 pequeno empreséde par conta de fazer o seu CRM,
mantendo informacgfes personalizadas sobre seusteslieEsses softwares podem ser
programados para emitir avisos, como datas de r@dne ou outras datas especiais,
permitindo ao micro e pequeno empresario desenvetterelacionamento com os clientes
com seguranca. Um gerenciador de banco de dadescondrolar dados como cadastros
dos clientes, fornecedores, produtos, estoquemenfiaisquer informacdes que envolvam
inclusdo, alteracdo, consulta e exclusdo. Em ummesutia a um banco de dados, o
proprietario pode unir e classificar os dados ddsmie uma tabela, por exemplo,
associando uma tabela de clientes a uma tabelaodatps. Essa é uma propriedade dos
chamados bancos de dados relacidfais

Inicialmente, as solu¢cdes de CRM apareceram a sutissimos e os produtos
foram focados nas grandes empresas. No presentemtmnos fabricantes de software ja
estdo oferecendo opcbes simplificadas para usocegeepas e micro empresas. Ha, por
exemplo, uma solucao interessante, que combintalizgicdo de imagens e aplicacdes de
bancos de dados para manutencdo de cadastro dindoscclientes. Cameras espalhadas
pela loja capturam a imagem das pessoas que crquééa loja. Sendo um cliente novo,
aparece no monitor do micro do atendente a fotocadastro a ser preenchido com os
dados da pessoa. Quando o cliente retorna a lagajnsagem é novamente capturada e
automaticamente reconhecida pelo sistema, querdisjira imediatamente o cadastro ao
vendedor. Esse cadastro pode conter, inclusives fdb cliente com os ultimos produtos
adquiridos (assim, o vendedor podera saber a darqual o cliente optou em sua Ultima
compra, por exemplo). O sistema tem recursos pesgep mudancas causadas pelo
envelhecimento e por alteragfes fisicas como eagavd emagrecer e seu fabricante
assegura que a taxa de acerto é de 90%. O cusiodmtimplementagdo, incluindo
hardware e software, estd em R$ 40.000,00, um \adosiderdvel para uma micro-
empresa (embora possa ser dividido), mas ja fagtéra pequenas empresas.

® Bancos de dados relacionais retinem todos os dados em tabelas simples, bidimensionais,
denominadas relagfes, nos quais informagfes de mais de um arquivo podem ser extraidas e
combinadas com facilidade.



6 — Formas de geracao do conhecimento nas PME

A gestdo do conhecimento organizacional é um cdémjude processos que
governam a criacdo, a disseminacdo e a utilizagiccahhecimento no ambito das
organizacdes, conforme AngelbhiUma empresa do conhecimento tem uma forte énfase
na criacdo de condicbes ambientais, sociais e ltagioas que mobilizem a geracéo, a
disponibilizacdo e a internalizacdo de conhecingepty parte dos individuos.

Para O’BrieR’, um sistema de gestdo do conhecimento é um Skequnecomo
objetivo precipuo a criacdo, organizagéo e dissagdim do conhecimento sobre o negdécio
aos funcionarios de todos o0s niveis da empresa.

A estrutura burocréatiae verticalizada, tradicional nas empresas mulidmeds, é
adequada a condi¢Oes estaveis e a realizacamédicies trabalhos de rotina, considerando
que se prioriza o controle e a previsibilidade Wlegbes especificas. Contudo, em situacdes
de rapida mutacado, ha a necessidade de adaptag@oich as mudancas, fazendo com que
essa estrutura seja ineficaz. Os rigidos limitadseeos diferentes niveis hierarquicos e
funcbes organizacionais dificultam o relacionamerdo o compartiihamento de
conhecimento interpessoal.

Por essa razdo, considera-se que as PME tém urtegeamnatural na gestdo do
conhecimento, por serem desburocratizadas e irenentepequenasrapidas e flexiveis.
Dispbem, portanto, de alta capacidade de adaptacéo.

Segundo Miilbeft, sdo quatro as formas de converséo do conhecimento
 socializacdo — conversdo do conhecimento t&a#m novos conhecimentos tacitos, por

meio do compartilhamento de experiéncias;

» externalizacdo — conversdo do conhecimento taeitocenhecimento explicito, por
meio de metaforas, analogias, conceitos, hipdétmsesodelos;

* combinagdo — conversdo do conhecimento explicito mmos conhecimentos
explicitos, por meio da classificacdo, do acréscid@ocategorizacdo ou da associacéo
de conhecimentos explicitos;

* internalizacdo — incorporacdo do conhecimento eitplipelo individuo, tornando-o
tacito, representado pela figura do “aprender faaén

A Figura 2 seguinte sintetiza essa abordagem.

¥ ANGELONI, M. T. org. Organizagdes do Conhecimento — infra-estrutura, pessoas e tecnologias.
Sé&o Paulo: Saraiva, 2002.

% O'BRIEN, J. A. Sistemas de Informagé@o e as decisdes gerenciais na era da Internet. Editora
Saraiva: Sdo Paulo, 2001.

2 Segundo De Masi (2000), um dos grande entraves para a criatividade sdo organizagdes
burocraticas e verticalizadas que multiplicam os procedimentos, normas, regras, regulamentos
em nome da honestidade profissional e organizacional.

2 MULBERT, A. L.; MUSSI, C. C.; ANGELONI, M. T. Estrutura: o desenho e o espirito das
organizacdes in ANGELONI, M. T. org. Organizagdes do Conhecimento — infra-estrutura, pessoas
e tecnologias. Sao Paulo: Saraiva, 2002.

28 Conhecimento tacito é aquele que esta nas pessoas, em suas experiéncias pessoais, sua forma
de fazer as coisas. Conhecimento explicito é aquele que, por algum modo, foi sistematizado e
divulgado.



Figura 2
Formas de conversdo do conhecimento nas organizagbe S
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A criacdo de novos conhecimentos se da na inteeag@® os conhecimentos tacitos
e 0s conhecimentos explicitos.
Segundo NonaKka

“muitos dos conhecimentos acumulados na empreseémprala experiéncia e ndo podem
ser comunicados pelos trabalhadores em ambient@rasedimentos administrativos
excessivamente formalizados. No entanto, as fal@eaovacédo multiplicam-se quando as
organizacdes conseguem estabelecer pontes panafotraar conhecimentos tacitos em
explicitos, explicitos em tacitos, tacitos em @i explicitos em explicitos”.

Nas PME a dimensao da socializacdo é amplamentéegrada, tendo em vista a
alta interatividade entre os funcionarid@®do mundo conhece todo murglono dia a dia,
fazem de forma intuitiva e dinamica um compartileato de experiéncias, que promove,
naturalmente, a criagdo de novos conhecimentm$acit

J& a externalizacdo, ou conversdo dos conhecimdatit®s em explicitos, é
deficiente nas PME. Nas microempresas, essa adalil mais evidente. Com dois, trés ou
até mesmo dez funcionérios, torna-se dificil destatguém pareedigir manuais ou coisas
do género. Por outro lado, a préopria dindmica @mdimento nas empresas de pequeno
porte impede que o atendente pare para consultariais escritos. Assim, a combinacgéo
também fica prejudicada, por ndo haver uma basggpié conhecimentos explicitos.

4 ppud CASTELLS, M. Op cit. P. 180.



A internalizagc&o ocorre, certamente, mas com basexernalizagdes informais e
nao documentais. Ocorre um pouco do “aprender €e¥ernou seja, ir absorvendo
elementos de cultura, que indicam a forma com@®ssg acontecem nas PME.

Portanto, como afirmamos, nas PME predomina a nmdtidade, baseada em
acordos implicitos e regras de comportamento nédtas Em um ambiente informal,
pode haver uma inclinacdo a formas néo estrutudelasmpartilhamento de informacoes,
nao havendo qualquer definicdo sobre o que é @agoe é informacéo ou como sera feito
0 Seu armazenamento e processamento.

Porém, a informalidade pode cobrar um preco cam. i8s0, as NTICs e a
capacidade de armazenamento digital sdo necesgfras desenvolver os elos entre
conhecimentos tacitos e explicitos. Ha que se tami@iado nesse ponto. Pois as grandes
empresas ndo estdo justamente buscand@nerde pequena? Seria correto as pequenas
fazerem o caminho contrario, buscando a buroci@@das grandes?

A resposta a essa Ultima questdo precisa ser negifio se trata de se buscar uma
burocratizagéo, que, no nivel das PME seria insapel. O que se sugere é que as micro e
pequenas empresas necessitam de algum nivel deitegpo dos conhecimentos, para
nao ficar inteiramente dependente dos conhecimégtadss.

7 — A gestéo do conhecimento nas PME

Hebert A. Simof? constatou que o grande problema atual das omgies é como
se organizar para a tomada de decisdo e ndo ener wiatior eficacia no processo
produtivo. Para isto, organizacbes de qualquereptetdo que se preocupar com O
tratamento da informag&o e como a mesma é sodaliam o coletivo organizacional.

Isto ndo significa dizer que é o fim daber-fazere o triunfo absoluto dsaber-
aprender mas sim olhd-los como elementos complementare’s @ revolucdo da
informacdo nos permite compreender os meios quenpa®r utilizados para transmissao
dos saberes, pois, conforme aponta Stéfyana economia informacional as fontes
fundamentais de riqueza sdo o conhecimento e argoagdo. Tal afirmacéo nos remete a
grande necessidade de inovagdo e mudanca exigidaogsos tempos, seja por clientes,
fornecedores, colaboradores, mercado etc.

Segundo Mottd, tanto a inovacdo quanto a criatividade sdo pemsesxistentes
nas organizacdes que estdo presentes de formaumeticoncomitante e tanto uma quanto
a outra (criatividade e inova¢dp ndo surgem de forma deterministica, ou seja, sas
desenvolverdo em ambientes que estejam em conafaetedizado, fazendo das atividades
diarias, das habilidades de seus colaboradores pdiddemas ocorridos etc fontes de
constantes trocas de informacédo, dados e conhettimen

% Simon, H.A . Administration et processus de decision (1945-1973).Paris,Economica,1983. In
Lojkine, Jean. A revolugdo Informacional. Traducdo de José Paulo Netto. Sdo Paulo:Cortez, 1995.

?® STEWART, Thomas A . Capital Intelectual : a nova vantagem competitiva das empresas. Rio de
Janeiro : Campus, 1998.

2’ MOTTA, Paulo Roberto . Gest&o Contemporanea: a ciéncia e a arte de ser dirigente. 4a.ed..Rio
de Janeiro: Record, 1994.

8 “Inovar é, antes de mais nada, aplicar o incomum, o novo; é uma espécie de solugdo criativa
para problemas que vao sendo detectados”(Motta,1999:230).



Para Bono (2000) existem trés elementos que poderoasideradosommodities:

a competéncia que € o saber-fazer, a informacdosgoeos valores que conseguimos
extrair e a tecnologia. Para este autor, a solpe@lodo, que se baseia no pensamento
tradicional, centrado na andlise de dados e ncepsocexistente, por si sO, ndo € capaz de
enfrentar as cambiantes situacdes vividas pelasong@icpequenas empresas diante das
mudanc¢as no ambiente.

Aqui, arriscando uma afirmacao, reside uma vantagempetitiva das PME, pois
na medida em que adotam um sistema de informagé&ayeracédo de conhecimento a partir
da socializacdo dos mesmos, potencializa a suecidape de mudar rapidamente, por
tratar-se de uma estrutura mais simples e men@.ddie que essa vantagem se efetive, ha
necessidade de que o ambiente conspire para igtgej@, a vantagem somente se
concretizard se 0s proprietarios tiverem a cultgdaroca de informacdes, acarretando a
producdo do conhecimento novo. Os proprietéariosigaen criar processos de tomada de
decisdo que sejam descentralizados e compartilhaoloseus funcionarios, de forma a
assegurar essa vantagem, que seria inerentemeateamtagem da organizagao.

Voltando a Bon®, verificamos que o mesmo aponta como elementaipleracao
de uma postura, que podemos denominar de tradicisaber-fazer) para uma postura de
saber-aprender, o pensamento lateral, ou sejaap aento a informacéo (concentracéo,
nos dados disponiveis e nas informacdes faltardesyentimento, a emocao e a intuicao,
podendo explicita-las sem necessidade de expkca-éacapacidade de avaliar os riscos,
visando a precaucao; o juizo critico, procurandtaeerros e prevenindo acgdes irracionais
e exageros; a légica positiva, ou seja, dar valaislumbrar o beneficio das idéias, tendo
como referéncia a realidade; o estar atendo asbjlmesles de crescimento, a criatividade
como uma forma de provocar movimento; e, finalmemtnergia para tudo isso.

O micro e pequeno empresario deve buscar uma yiaBoramica, mantendo a
serenidade. Deve buscar o controle, monitoranderi@éoando constantemente os dados e
as decisdes tomadas, liberando seu pensamenta pafmicédo da situacdo e para a busca
das alternativas de solucdo. Nao se trata de abandotangivel mais sim uni-lo ao que
consideramos, muitas vezes, intangivel.

Tudo isto tendo como objetivo claro levar adianfgaxesso criativo e de inovacao,
que é concebidos a partir do instante em que s@paia e condi¢cbes para o florescimento
de uma idéia. Assim, a gestdo do conhecimento é@macesso sistematico, articulado e
repleto de intencionalidade, que visa preparar estes para a geracdo de idéias, para
garimpar dados e para romper com a rigidez norchahda da rotina.

A busca pelo conhecimento esta também vinculadgpacidade das organizacdes
de desaprenderemou seja, as empresas precisam adquirir ou resgatapacidade de
desconstruir, de forma sistémica, o que ja estdopauilo que estd firmado. A
inteligéncia organizacional estd em ter a capaeidael interpretar os sinais do meio
ambiente e agir rapidamente e para que isto o@macessario que todos, na empresa,
estejam atentos.

A gestdo do conhecimento pode ser uma forma denciedeamento de processos
que sejam capazes de levar a criagdo coletivegjautedos conspirando paraprender a
aprender.Assim podemos afirmar que na medida em que as &MEnam caracteristicas,
que deveriam lhes ser proprias, que colaboram cagilidade de tomada de decisdo, como
o investimento em Sl, elas terdo mais agilidadeabeta e tratamento de dados, bem como

? BONO, E. Criatividade como Recurso. HSM Management Edic&o Especial. 2000.



na socializacao destes e das informagfes. Consatemconhecimento existente caldo
organizacional(cultura, comportamentos, tomadas de decisdegricmmente construidas
pelo coletivo organizacional etc.), as PME potaliwardao a capacidade de tomada de
decisdes de forma rapida e com uma margem de astariie reduzida.

Importante salientar que os Sl (CRM, DSS, ESS, MIBS, etc.) existentes no
mercado também demonstram a concretizacdo do domr@o acumulado por grupo de
pessoas e procedimentos organizacionais que s@mdgi@s importantes. Assim podemos
afirmar que a tecnologia ndo € representada sonmoteequipamentos ou software
modernos, mas por um acumulo de conhecimento dpli¢asistimos na afirmacdo de que
as empresas precisam, rapidamente, deixar de lg@gdm de quéazemos ha tantos anos
isto e sempre deu certo, porque devo mudar agonafito forte nas PME, sobretudo
naquelas que tém proprietarios muito personaligy@ss o mais importante agora e
considerar que nada é sagrado e tudo esta emoimaiagfio constante.

8 — Conclusao

Diante de um mundo em constante e rapida mudasc®ME tém vantagens
naturais de flexibilidade e adaptacdo. Porém, amquauitas grandes empresas buscam ter
almade pequena, muitas PME subaproveitam essas vastage

Nesse mundo em mudanca, 0 conhecimento se tornoativenvital, um tesouro,
que ndo pode ser desprezado. Conhecimento surgeratessamento de dados e
informacgdes, o que é grandemente facilitado, naleee atual, pela utilizacdo das NTICs.

Sistemas especificamente criados para processas @gathformacdes, os Sl, vém
sendo utilizados com sucesso no ambiente empriedeaizendo agilidade na capacidade
adaptativa, seguranca ao processo decisorio equalislade ao monitoramento e controle.
Esses Sl sdo normalmente considerados de alto eusszessiveis as PME, porém, como
demonstrado, isso ndo € verdade. Ha alternativadsak® custo, bem como opcbes de
utilizacdo de outros softwares, mais basicos grattitos, que simulam as funcdes de um
Sl.

J& no tocante a abordagem de gestao do conhecimenf®ME, ressalta-se que ela
nao se concentra na tecnologia, mas sim na mac@mna as pessoas criam, distribuem,
compreendem e usam a informacao disponivel consdguiletectar a relevancia da
informacgé&o para a constituicdo do conhecimentonizgaional. Essa abordagem esta em
consonancia com a proposta de “ecologia da infdiniade Davenpott, que enfatiza o
ambiente da informacdo em sua totalidade, levando e®nsideragcdo a cultura
organizacional (os valores e significados compgewatibs através de uma linguagem), os
comportamentos e processos de trabalho (como asgsesisam a informacdo e o que
fazem com ela), a politica organizacional (armadilre entraves ao intercambio de
informacdes e conhecimento) e, finalmente, a tegl(quais os sistemas de informacao
estdo disponiveis e como séo usados).

Um quintal pode estar repleto geepitas de ouromas odono do terrens6 sabera
disso se for agarimpa As PME tém uma grande riqueza de dados e infdresagnas
precisam aplicar S| e gestdo do conhecimento parangrar essas pepitas e transforma-las
em valor.

% DAVENPORT, T. Op cit.
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