A 1mportancia da pesquisa para a tomada
de decisoes

Edmundo Brandao Dantas*

Indice
Introducdo . . . . . . ... ... 2
1 Por que é importante ter informa¢do . . .. ... ... ... 4
2 Importancia das informagdes no processo de tomada de decisdes 9
3 Diferenciais competitivos . . . . . . ... ... 12
4 A pesquisa como instrumento de obten¢ao de informacao pa-
raatomadadedecisdes . . . . . .. ... oL 14
5 Quando énecessariaapesquisa . . . . . . ... ... ... 17
Conclusdo . . . . . . . . . .. L 18
Bibliografia . . . . ... ... ... ... . L 19

Resumo

O artigo apresenta a importancia da pesquisa para a tomada de de-
cisOes, a partir de uma andlise da importincia da informacdo para qual-
quer organizagdo, independentemente de sua drea de atuagdo. Nele sdao
enfatizados os aspectos da tecnologia e dos riscos inerentes aos nego-
cios do mundo moderno, posicionando a pesquisa nesse ambiente. O
autor critica as decisOes tomadas apenas com base no feeling € no bom
senso e aponta, com base em evidéncias observadas por alguns autores,
os problemas decorrentes da falta de informag¢des mais sélidas e confia-
veis. O artigo conclui que nenhuma organizagdo, seja de que tipo for,
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pode, nos dias atuais, prescindir da informacao e, por extensdo, da pes-
quisa, haja vista as caracteristicas do momento empresarial, delicado,
arriscado e marcado por uma competicdo ferrenha e por clientes exi-
gentes.

Palavras-chave: Informacgdo, pesquisa, marketing e publicidade,
risco.

Introducao

M momentos de grande incerteza, marcados por mudancas radicais
E em termos sociais, politicos e comportamentais, administrar uma
empresa ou organizacdo de qualquer natureza se torna extremamente
dificil. Ainda que se disponha de tecnologia e de um poderoso sistema
de informagdes como a Internet, um ponto de suma importancia se so-
bressai no ambiente de gestdo: a magnitude dos riscos a que se expdem
as organizacdes modernas.

Sabemos que o risco € inerente a qualquer negdcio e que nenhuma
organizacdo, por mais solida que seja, estd livre dele. Entretanto, os ris-
cos que se impdem ao mundo moderno atingem patamares de especial
relevancia, em func¢do do volume de dinheiro que normalmente envolve
as organizagoes. Eis, entdo, porque gerir uma empresa € hoje um grande
desafio. As decisdes, hoje em dia, devem, mais do que nunca, ser muito
bem pensadas, pois ndo se pode correr o risco de tomé-las de forma
leviana o suficiente para tornar a organizacao vulneravel.

Assim, surge nesse cendrio outro fator importante: a necessidade da
informacao. Afirmamos que a Internet € um poderoso sistema de infor-
macoes. E € mesmo. Mas, como midia que se fundamenta no conceito
de liberdade, temos que considerar que a Internet aceita tudo. Isto equi-
vale a dizer que temos na Internet boa e ma informacao, informacgao
confidvel e lixo. Valer-se, portanto, apenas da Internet como sistema de
informacao, ndo da seguranca as organizagdes de que reduzirdo o seu
risco na tomada de decises. E claro que os gestores das organizacdes
devem ter algum conhecimento para saber discernir o que € bom e deve
ser aproveitado, do que € ruim e deve ser descartado. Entretanto, o que
se v€ na pratica € que hd muitos dirigentes e empresarios que, simples-
mente por uma questdo de economia, preferem valer-se de informacdes
nem sempre confidveis da Internet para tomar suas decisdes. Do mesmo
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modo, hd aqueles que confiam em sua intui¢do e tomam decisdes sim-
plesmente com base no feeling.

Para Clancy & Krieg (2002, p.14), as decisdes tomadas “a base de
testosterona, muitas vezes feitas por homens, diretores de marketing, de
publicidade e de produto que precipitadamente optam por uma das alter-
nativas que eles conseguem vislumbrar, e agem pronta e energicamente
sem ter a informacdo necessdria”, conduzem as organizacgdes a sérios
riscos. Criar produtos ou servigos sem se auscultar o mercado pode,
inclusive, levar a empresa a faléncia. Pesquisas e experiéncias realiza-
das pela Copernicus Marketing Consulting and Research, dos Estados
Unidos, revelam que, em mercados competitivos, as decisdes tomadas
apenas com base na intuicdo, ditadas pelo “bom senso”, raramente le-
vam a resultados positivos.

Como muitos dos executivos, infelizmente, parecem ndo ser dados
a literatura técnica, a tomada de decisdes com base em intui¢do perma-
nece. Em um livro editado em 2008, Clancy & Krieg afirmam, com base
em pesquisas mais recentes, realizadas em diversos paises do mundo,
que a maioria das decisdes de marketing e publicidade, por exemplo,
ainda € tomada apenas com base em feeling. Os autores apresentam va-
rios casos contemporaneos de empresas que se deram mal no mercado
americano porque conduziram o seu marketing com base na intui¢do.

Clancy & Krieg (2008: 43) defendem que:

Do mesmo modo que os executivos seniores nao t€ém de ser
contadores para entender os principios e as licdes do de-
monstrativo de lucros e perdas, do balanco patrimonial e
do orcamento de fluxo de caixa, também nao precisam ser
estatisticos para compreender os principios e as licdes da
pesquisa de mercado baseada em fatos. Com uma sdlida
compreensao acerca da diferenca entre pesquisa qualitativa
e quantitativa e do valor de cada uma, eles ja saem com
uma vantagem competitiva sobre 0s seus concorrentes me-
nos informados. [...] A primeira tarefa de um programa
de marketing baseado em fatos € avaliar a situag@o atual do
produto/marca/empresa.

A partir do ponto de vista de Clancy & Krieg (2008), podemos ve-
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rificar a importancia da boa informac¢do como instrumento gerencial de
tomada de decisdes.

1 Por que é importante ter informacao

Precisamos considerar a informacdo como um recurso estratégico su-
perior a qualquer outro fator de produgdo. Entretanto, a grande aposta
das empresas tem que ser, mais do que na obten¢do da informacao para
a gestdo, na promogao da gestdo da informacdo por seus estrategistas,
tanto em nivel micro, quanto em nivel macro.

Muitos empresdrios e mesmo funciondrios de diversas organizacdes
atrelam seu poder a sonegacdo de informacgdo. Acontece, porém, que
quando a informacao fica retida nas cabecas (ou nas gavetas da mesa)
de alguns, a empresa ndo progride. Tornar o acesso a informacao de
qualidade disponivel a todos os empregados e dirigentes de qualquer or-
ganizagdo, entdo, passa ser uma garantia de progresso para ela. Dispor
de informacdo confidvel, segura e, portanto, de boa qualidade, possibi-
lita aos gestores e empregados um trabalho mais racional e bem estru-
turado, além de minimizar certos problemas comumente existentes na
maioria das organizagdes. Por exemplo, as organizagdes sé admitirdo
pessoal em funcdo da informacao disponivel, poderdo planejar encargos
e conteddos funcionais com mais seguranca. As compras sem planeja-
mento, ao sabor de interesses individuais ou de pequenos grupos, ou,
em muitas das vezes, por incompeténcia de gestdo do negdcio, serdo
banidas da empresa. Em outras palavras, as decisdes “em cima do joe-
lho” tenderdo a acabar, pois ndo haverd mais “achismo” ou distor¢des
da pouca informacao que, muitas vezes, t€m disponivel.

A informacao tornou-se o diferencial ndo apenas para manter as or-
ganizacdes, mas também para auxilid-las na organizacdo das tarefas do
dia-a-dia. Vale lembrar que o sucesso da organizacao nao depende so-
mente das informacdes disponiveis, mas sim de saber coletar, organizar,
analisar e implementar as mudancas com base nas informagdes que se-
rdo utilizadas para a melhoria continua de suas atividades.

O crescimento das empresas € o necessdrio uso das informacdes,
entretanto, gerou uma nova dificuldade: controlar os estoques informa-
cionais, para que as informagdes sejam recuperadas e possam contribuir
para a tomada de decisoes.
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Pode-se afirmar, entdo, que o papel da informagao no mundo atual,
¢ de suma relevancia para o progresso das organizagdes, além de consti-
tuir-se um tema dos mais fascinantes. Ha, inclusive, quem identifique
a época atual como a Era da Informacdo. Ela é o principal elemento
de agregacdo de valor a producao de bens e servi¢os e desempenha um
papel estratégico e fundamental em diversos processos organizacionais,
destacando-se ai os processos de inovagao tecnoldgica. As empresas vi-
vem num quadro constante de forgas e pressdes que ora criam ameacas,
ora criam oportunidades para a expansao ou a retracdo do seu negocio.
A informacao € o canal que da acesso ao conhecimento e que contri-
bui para a mudanga e o aperfeicoamento, propiciando o conhecimento
necessdrio a tomada de decisdo e a execucdo de agdes. A informacgdo
tecnoldgica, por exemplo, se constitui ferramenta basica na busca de
solu¢des inovadoras, no processo produtivo da empresa, na melhoria da
qualidade de seus produtos e na diversificacao e lancamento de novos
produtos.

Em marketing, uma das formas mais importantes de reduzir os ris-
cos inerentes as suas atividades € dispor do maximo de conhecimento e
compreensao possiveis do comportamento das varidveis externas € in-
ternas a empresa. Objetiva-se a reducdo do risco € ndo a sua eliminacao,
J& que o risco € parte de qualquer atividade empresarial. A disponibili-
dade da informacgdo e o seu uso correto sdo extremamente necessarios
para que se tenha conhecimento e compreensio dessas varidveis. E co-
mum as empresas disporem de grande quantidade de informacdes irre-
levantes e/ou de baixa qualidade, o que compromete todo o seu processo
de marketing. Outras vezes, a empresa dispde de grande quantidade de
informacdes relevantes e de boa qualidade, mas os executivos de marke-
ting nao percebem a importancia do seu uso e tomam decisdes baseadas
unicamente nas suas intui¢des e experiéncias. Ainda que esses dois fa-
tores possam ter alguma importancia no processo de planejamento de
marketing, s6 poderdo propiciar resultados positivos se estiverem asso-
ciados a uma dose adequada de informacdes relevantes. H4 também
empresas que dispdem de grande quantidade de informacdes pertinen-
tes e com qualidade, mas que sao utilizadas de forma errada no pro-
cesso de decisdo em marketing, quer por desconhecimento dos usudrios
de como selecionar a informacdo adequada, quer por terem dificulda-
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des em interpretd-las corretamente, fato que gera comprometimento do
processo de planejamento de marketing como um todo.

Nas empresas, a melhor forma de dotar os usudrios de informagdes
€ através da estruturacdo de um sistema de informagdes, cujo objetivo
fundamental é ajudar que melhores decisdes sejam tomadas pelos ge-
rentes, reduzindo a incerteza.

O papel dos sistemas de informacdo € monitorar os resultados da
empresa e o seu ambiente externo, buscar e captar, avaliar e selecionar,
tratar, condensar, indexar, analisar, interpretar, classificar, armazenar,
recuperar, transmitir e disseminar dados e informagdes externas e in-
ternas a empresa, pertinentes e relevantes para a tomada de decisdes
relativas as diversas atividades.

Um dos principais motivos para se obter o maximo de informagdes
dentro de um projeto em que se estd envolvido € o alcance dos objetivos,
o que faz da informag¢do um insumo de especial importancia.

Em projetos onde as interfaces entre geréncias e frentes de trabalho
sdo muito grandes, é de suma importancia estar bem informado. Ha que
considerar que muitas das a¢des tomadas por outras geréncias podem ter
impacto direto no nosso trabalho e que nem sempre é prudente esperar
pelo fluxo de informagdes da empresa, sujeito, muitas vezes a falhas de
comunicacdo. Assim, eventualmente € preciso que nos antecipemos aos
tramites naturais.

A falta de boa informacdo pode trazer consequéncias desastrosas
para o trabalho e para a organizagdo. Afinal, as pessoas bem informa-
das, em geral, conseguem garantir boas oportunidades para sua carreira
€ sua empresa.

A boa informagdo € a informacdo sempre atualizada e precisa, fun-
damental para que surpresas desagraddveis sejam evitadas. Para alcan-
carmos o sucesso na tomada de decisdo, é necessario que compartilhe-
mos informagdes em tempo habil.

Um cuidado, porém, deve ser tomado: nem todas as informacdes de-
vem ser compartilhadas. Comentar sobre planos estratégicos (pessoais
ou corporativos) com desconhecidos, por exemplo, pode ser 0 mesmo
que municiar concorrentes de informagao estratégica para nossa orga-
nizacdo. O mundo corporativo € “pequeno” e algumas informagdes po-
dem ser preciosas para a concorréncia. E preciso saber classificar o que
€ e o que ndo € confidencial. Vemos a todo o momento na Internet, si-
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tes que, talvez inadvertidamente, divulgam informacdes que podem ser
consideradas sensiveis para as respectivas organizagdes. Trata-se de um
erro primdrio — e perigoso — que pode causar sérios prejuizos para essas
organizagdes.

Trocando em middos, a habilidade de tomar decisdes rapidas e pre-
cisas depende diretamente da qualidade e da velocidade com que as
informacdes nos chegam.

Um dos setores onde € mais evidente o fendmeno da globalizacao é
o setor de informacao. Qualquer acontecimento, em qualquer ponto do
globo, pode ser transformado em noticia de primeira pagina em qual-
quer jornal de qualquer pais, o que, entretanto, nem sempre significa
melhor informacao.

Como exemplo, basta recordar o que aconteceu no Iraque no go-
verno de George Bush e na forma como o governo dos Estados Unidos
controlava a informacgdo difundida pelos jornalistas presentes no local.
Alegando razdes de seguranca e obrigando os repdrteres a trabalharem
sob a cobertura das forcas atacantes, transformava os seus relatos da
forma que melhor servisse aos interesses do pais e, principalmente, os
de seu presidente, cuja aceitacdo popular andava baixa, o que refletiu
em sua credibilidade.

Talvez por isso e por existir no mundo muita gente que insiste em
procurar outras fontes de informacdo além das oficiais, é que o universo
da Internet parece ser tdo bem-sucedido. Além dos muitos grupos de
pesquisadores que publicam seus trabalhos na WEB, hd também os que
a usam como via de disseminac¢do de informacao.

Ao longo dos anos a informag¢do vem se tornando cada vez mais im-
portante em nossas vidas. E sabido que desde a pré-histéria o homem
aprimora suas técnicas de trocas de informacgado, e que com o advento
da tecnologia isso se tornou muito mais facil. A informacao se difunde
de maneira tdo rapida e descontrolada que nos leva a pensar a quem
pertence a informacdo. Em funcdo da facilidade com que € acessada e
de seu baixissimo custo, parece claro, entretanto, que a informacao per-
tence a todos. Quem ndo consegue acessa-la € considerado excluido;
fica, de certa forma, a margem da sociedade. Trata-se de uma situa-
cdo um tanto complicada, imposta pela tecnologia. Isso porque, antes,
todos podiam acessar de maneira um pouco mais equilibrada a infor-
macdo. Nao havia como restringir tanto esse acesso, uma vez que ela
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estava nas ruas, nas bancas de jornal, nas bibliotecas, nos bate-papos
informais. Nos dias atuais, ela estd basicamente na Internet, que, apesar
de se estender em proporcdes exponenciais a diversas partes € pessoas
de todo o mundo, ainda pode ser considerado um meio ao qual nem to-
dos tém acesso. Em nosso pais mesmo, ainda € muito grande a chamada
“exclusao digital”.

Pode-se afirmar que grandes corporacdes, como o Google, por
exemplo, controlam o fluxo de informacdes no mundo. Esse pode ser,
talvez, o principal problema que enfrentamos nesta que também pode
ser caracterizada como a “era das comunicagdes” (em especial das co-
municagdes interativas), daf a pertinéncia do questionamento quanto a
se é justo a informacdo pertencer a alguém. Achamos que ndo. Ha
pouco tempo foi divulgada na Internet uma histéria que comega quando
a divisdo de automéveis Pontiac, da GM, recebeu a seguinte (e inusi-
tada) reclamacgdo de um cliente:

Esta é segunda vez que mando uma carta para voces, € nao
os culpo por nao me responder. Eu posso parecer louco,
mas o fato é que nds temos uma tradicao em nossa familia,
que é a de comer sorvete depois do jantar. Repetimos este
habito todas as noites, variando apenas o tipo de sorvete e
eu sou o encarregado de ir compré-lo. Recentemente com-
prei um novo Pontiac e desde entdo minhas idas a sorveteria
se transformaram em um problema. Sempre que eu com-
pro sorvete de baunilha, quando volto para casa, o carro
ndo funciona. Se compro qualquer outro tipo de sorvete,
o carro funciona normalmente. Os senhores devem achar
que eu estou realmente louco, mas ndo importa o quao tola
possa parecer a minha reclamacdo. O fato é que eu estou
muito irritado com meu Pontiac modelo 1999.

A carta gerou tantas piadas do pessoal da Pontiac que o presidente
da empresa acabou recebendo uma copia da reclamacdo. Diferente-
mente dos demais, entretanto, ele resolveu leva-la a sério € mandou
um engenheiro conversar com o autor da carta. O engenheiro, acom-
panhado do individuo que reclamou, um senhor bem-sucedido na vida
e dono de vérios carros, foi a sorveteria no estranho Pontiac. O enge-
nheiro sugeriu sabor baunilha para testar a reclamacao e o carro efeti-

www.bocc.ubi.pt



A importancia da pesquisa para a tomada de decisoes 9

vamente ndo funcionou. Aquilo o deixou encabulado, a ponto de voltar
vdrias vezes nos dias seguintes, a mesma hora, e fazer o mesmo trajeto,
s6 variando o sabor do sorvete. Todas as vezes em que o sabor escolhido
era baunilha o carro s6 ndo pegava na volta. O problema acabou virando
uma obsessao para o engenheiro, que acabou fazendo experiéncias did-
rias e anotando todos os detalhes possiveis. Apds duas semanas, ele fez
sua primeira grande descoberta a respeito do problema: ao escolher sor-
vete de sabor baunilha, o tempo gasto pelo comprador era menor, uma
vez que este tipo de sorvete estava bem na frente do balcdo de oferta.
Ao examinar o carro, o engenheiro fez nova descoberta: como o tempo
de compra era muito mais reduzido no caso da baunilha, comparado
ao tempo gasto para a obten¢do dos outros sabores, 0 motor ndo che-
gava a esfriar. Assim, os vapores de combustivel ndo se dissipavam,
impedindo que a nova partida fosse instantanea. Desde entdo, a Pontiac
mudou o sistema de alimentagdo de combustivel e introduziu a altera-
cdo em todos os modelos a partir da linha 1999. Além disso, o autor
da reclamag¢@o ganhou um carro novo e reformado quanto ao problema
detectado a partir do sorvete de baunilha. A GM distribuiu também um
memorando interno, exigindo que seus funciondrios levassem a sério, a
partir daquele dia, até as reclamac¢des mais estapafurdias, “porque por
trds de um sorvete de baunilha pode ser que esteja uma grande inova-
¢do0”, relata a carta da GM.

2 Importancia das informac6es no processo de
tomada de decisoes

Como vimos, as informacdes tém-se tornado o principal diferencial
competitivo nas organizagdes empresariais, sendo sua utilizacdo de vi-
tal importancia para sobrevivéncia e manutencao na realidade de toda
e qualquer empresa. O processo de tomada de decisdes tem como sua
referéncia a consulta as informacdes sobre o mercado, economia, com-
portamento, moda, entre outros fatores determinantes para mudanga e
adaptagao do produto ou servico no mercado organizacional.

De acordo com Cassarro (2003), um conceito universal, genérico,
vélido para qualquer sistema fisico, material, é o de que um sistema €
um conjunto de partes e componentes, logicamente estruturados, com a
finalidade de atender a um dado objetivo. No campo empresarial, pode-
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se afirmar que: sistema € um conjunto de func¢des logicamente estrutu-
radas, que visam ao atendimento de determinados objetivos. Podemos,
entdo, verificar que toda empresa em si € um sistema, uma estrutura
estdtica, movimentada pelo conjunto de seus sistemas de informacgdes.
Trocando em middos, quem dd dinamismo a estrutura empresarial sdo
as informagdes produzidas por seus sistemas, de modo a possibilitar o
planejamento, a coordenacao e o controle de suas operacoes.

No mundo empresarial costuma-se dizer que as informagdes consti-
tuem um dos maiores e mais valiosos ativos da empresa. Uma empresa
serd mais dindmica, mais agressiva e mais atuante do que suas concor-
rentes, na medida em que possua melhores sistemas de informacdes e,
evidentemente, gestores de diversos niveis capacitados e motivados a
utilizar essas informagdes para as suas tomadas de decisdes.

Cassarro (2003) lembra que um gerente € uma pessoa a quem a em-
presa paga para tomar decisdes, se possivel acertadas. O gerente, por-
tanto, devera decidir, mesmo convivendo com a possibilidade de come-
ter erros eventuais. Essa € a sua funcdo. Tomar decisdes, entdo, implica
correr riscos. Quanto mais alto um gestor estiver na estrutura hierar-
quica da empresa, maiores serao as margens de risco com as quais terd
de conviver.

Afirma Cassarro (1995: p. 45) que:

Uma decisao nada mais € do que uma escolha entre alter-
nativas, obedecendo a critérios previamente estabelecidos.
Estas alternativas poderdo ser os objetivos, os programas
ou politicas — em uma atividade de planejamento — ou os
recursos, estrutura e procedimentos — em uma atividade or-
ganizacional.

Para Cassarro (1995), a tomada de decisdes envolve um ciclo, con-

forme apresentado na figura, e € fundamental a existéncia de informa-
coOes apropriadas a cada uma das fases desse ciclo:
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Irformagio

Informacio

Figura 1: Ciclo de tomada de decisdo, segundo Cassarro (1995).

Note-se, de acordo com o modelo de Cassarro (1995), que a infor-
macao € o insumo bésico do processo decisdrio e que permeia todas as
fases do ciclo de tomada de decisdes. O autor defende que € indispensa-
vel aos decisores dispor de informacdo confidvel, adequada, em tempo
certo, para que possam tomar decisdes eficazes e eficientes.

Baseados na o6tica das funcdes administrativas, podemos sintetizar
também o processo de tomada de decisdes nas organizacdes, conforme
o esquema da figura 2:

‘PLANEJAMENTO H ORGANIZAGAOQ I - DIREGAO I—' CONTROLE I

*Reunido de *Definigio de +Delegacdo de *Desenvolvimento de
infermagdo atividades autoridade e instrumentos que
*Diagnostico +Agrupamento de atribuigdo de permitam saber onde
+Prognésticos atividades responsabilidades e se esta acada
+Solugdes +*Designacdo de tarefas momento
alternativas atividades para *Motivagao: envolvimento *Desenvelvimento de
Previsbes grupes responsaveis dos participantes padrdes que permitam
*Selegéo de *Interligagéo dos saber onde se deseja
alternativas grupos estar a cada momento
*Comparagao do
desempenho atual
cam os padroes

+Definigao de agoes
corretivas

Figura 2: Tomada de decisdes nas fases do processo de administragao.

Pode-se perceber que a gama de decisdes tomadas em cada fase é
significativa, além de exigir informagdes de qualidade que as auxiliem.
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Tal fato sugere que a tomada de decisdes podera ser facilitada se estas
forem baseadas em informacdes vindas do mercado, o que confere a
informacgdo sobre a satisfacdo dos clientes uma importancia acima da
média. Pelo esquema mostrado na figura, € indiscutivel a importincia
das informagdes, em cada uma das fun¢des administrativas, representa-
das por fases do processo de tomadas de decisdes. O fato de se poder
contar com informacdes adequadas e oportunas € de importancia capital
para o sucesso da empresa e, em consequéncia, do gerente.

Simon (1976) apresenta outro modelo de tomada de decisdes, mos-
trado na figura 3, que, embora mais sintético, caracteriza bem a impor-
tancia da informacdo. Segundo o modelo proposto por Simon (1976), o
processo de tomada de decisdo inicia-se com a busca da informagao, o
que exige o uso da inteligéncia, ja que € preciso analisar que informagao
€ relevante. O segundo passo € o design da informacao, ou seja, o seu
tratamento, de modo a facilitar a elaboracdo de alternativas. O terceiro
e ultimo passo € a escolha da alternativa que se afigura como a mais
interessante para a decisdo a ser tomada. Esse processo € ciclico, o que
significa que apds a escolha da alternativa inicia-se um novo ciclo de
busca da informacgdo, que, por sua vez, da inicio a um novo processo.

»  INTELIGENCIA |7 Busca da informagio
‘ i Tratamento da informagéo,
— DESIGN !‘— levando & elaboragio de
‘ alternativas
v
—q ESCOLHA «— Escolha da alternativa

Figura 3: O processo de tomada de decisdo segundo Simon (1976)

3 Diferenciais competitivos

Maiias (2002) defende que as informagdes e o conhecimento compdem
recursos estratégicos essenciais para o sucesso de uma empresa, o que
requer a necessidade de adaptacdo da empresa no ambiente de grande
ou pequena concorréncia. O empresdrio deve entender de forma clara
alguns conceitos, a fim de que possa compartilhi-los, efetivamente, com
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os demais recursos humanos da sua empresa e, portanto, ter maiores
possibilidades de manté-la competitiva por longo periodo.

Segundo Maiias (2002), um sistema de informacdes designa a logis-
tica indispensavel a realizacdo do processo de informacdo, a qual ndo
se reduz somente a informatica, como poderia parecer inicialmente. O
sistema de informacdes deve ser definido e entendido como o conjunto
interdependente de pessoas, estruturas organizacionais, tecnologias de
informacao (hardware e software), procedimentos e métodos que deve-
ria permitir a empresa dispor, no tempo desejado, das informagdes que
necessita (ou necessitard) para seu funcionamento atual e para sua evo-
lucdo. Para Maiias (2002), uma vantagem sélida diante da concorréncia
sO se obtém de fato, quando se vale da informacdo e o conhecimento
como diferencial competitivo, razao pela qual se exige e justifica a cria-
¢do e manutengdo de sistemas de informacao.

Ao lado das fungdes tradicionais de uma organiza¢do, como produ-
cdo, comercial, finangas, recursos humanos etc., surge uma fun¢do nova
e fundamentalmente transversal: a funcdo informacional da empresa,
em que a limitagcdo de fronteiras ndo existe, perpassando a organizagao
como um todo, de departamento a departamento, ligando-os entre si e
inclusive ao ambiente externo, que parece, conforme evidenciam muitos
casos, transformar-se no ambiente global.

Tal fato exige a necessidade emergencial da criacdo de uma possi-
vel nova drea da administra¢do, que € a gestdo da informacgao, e mais
precisamente, do ponto de vista geral, a geréncia estratégica da infor-
macdo. Percebe-se, nos periodos mais recentes, que um nimero muito
significativo dos responsdveis pelas atividades das empresas ndo esta
preparado para tratar especificamente da informa¢do como um recurso
em si, e menos ainda para gerencii-la como recurso estratégico.

Por meio dos estudos analisados, parece ficar evidente que a in-
formacdo € determinante para toda e qualquer organizacdo manter-se
aberta e funcionando atendendo todas as necessidades e ordenamentos
do mercado globalizado e que o processo decisorio baseia-se na quan-
tidade e na qualidade das informagdes colhidas e verificadas sobre o
produto ou servigo praticado no mercado. Entre todas as condicdes en-
contradas que determinam as informacdes na tomada de decisdo pelo
gestor empresarial estd o processo da informag¢do, como a informacao é
tratada, ordenada e manipulada no mundo organizacional.
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4 A pesquisa como instrumento de obtencao de
informacao para a tomada de decisoes

Conforme Rudio (1986: 9), “pesquisa, no sentido mais amplo, é um
conjunto de atividades orientadas para a busca de um determinado co-
nhecimento”. Esse conceito, antes restrito apenas ao ambito cientifico,
foi estendido também para as organizacdes em geral, que perceberam,
a medida que a competitividade e, como consequéncia, o risco, aumen-
tavam, que a atividade de pesquisa é uma ferramenta importante para
tornar as decisdes relacionadas ao ambiente de negécio mais seguras.
Assim, a pesquisa passou a ser definida também como o processo sis-
tematico e objetivo de obter informagdes que auxiliem na tomada de
decisdes (Malhotra, 2004).

Reafirmamos que, com o risco presente constantemente nas organi-
zacoes, nao € prudente que se tome decisdes sem que se tenha infor-
macdo confidvel e de boa qualidade. A pesquisa, entdo, passou a ser
uma espécie de complemento indispensavel a obtenc¢do de informacao,
além de servir como provedor de informacdes para os sistemas de in-
formacdo, seja com o objetivo de busca de novas informacdes, seja com
o objetivo de atualizagdo de informacdes.

Os executivos se deparam diariamente com muitas duvidas que en-
volvem, de alguma maneira, riscos para a organizacdo. Ha4, entdo, a
necessidade de informagdes sistematizadas e obtidas por correta meto-
dologia que venham a indicar respostas para as dividas, suposi¢des ou
hipdteses. A pesquisa contribui para tornar as decisdes dos executivos,
sejam de que drea forem, mais seguras, fornecendo a informacao obje-
tiva, precisa e que atenda as suas necessidades.

Como exemplo, podemos citar algumas dividas envolvidas nas de-
cisdes dos executivos de marketing e de publicidade:

e Qual ¢ a participagdo de mercado de determinada marca na cate-
goria de produto?

e Qual é o perfil demografico, socioecondmico e psicolégico do
consumidor do produto?

e Qual € o grau de satisfacdo dos usudrios/consumidores com rela-
¢do aos produtos e servigos?
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e Quais sdo os pontos fortes e os pontos fracos do produto, na per-
cep¢ao do usudrio/consumidor?

e Quais as razdes de rejei¢do ou ndo uso do produto?

e Que critérios podem ser utilizados para identificar e compor uma
estratégia de segmentacdo de mercado?

As respostas a essas € outras perguntas remetem necessariamente
a pesquisa, que poderd ser desenvolvida para qualquer necessidade de
informacao relacionada, como no exemplo, ao mix de marketing das
organizagdes.

A pesquisa, portanto, preenche a necessidade dos executivos de co-
nhecimento de diversas questdes relacionadas ao mercado e os auxilia
na predi¢do sobre até que ponto o mercado responderd as suas decisdes.

A énfase da pesquisa de marketing (e de publicidade), por exemplo,
reside em orientar os tomadores de decisdes quanto aos riscos ineren-
tes as decisOes intuitivas e educa-los para que passem a tomar decisdes
baseadas em investigacOes sistemadticas e objetivas, que gerem infor-
macdes confidveis e ndo baseadas em palpites e opinides. Ao prover
informacao apropriada, a pesquisa pode ser encarada como um auxi-
liar ao julgamento gerencial, embora ndo possa ser um substituto deste.
Aplicar a pesquisa é uma arte gerencial em si. Existem vérios tipos
de decisdo em que a pesquisa de marketing pode ajudar. Quando uma
empresa deseja, por exemplo, apresentar uma nova linha de produto ou
quer atuar em um outro segmento, é preciso pesquisar sobre o porte do
mercado, a necessidade do cliente e os processo de distribui¢do, entre
outras coisas. Neste caso, a pesquisa ajuda diretamente na tomada de
decisdo. Outro exemplo estd na propaganda de um produto. Antes da
veiculagdo de uma peca publicitdria, muitas vezes sdo feitas pesquisas
para saber se aquela peca foi compreendida, se a mensagem foi clara
e se o contetiido foi entendido. Muitas vezes, a pesquisa € feita antes
mesmo da concepc¢do da peca para que se conheca o tipo de linguagem
e publico alvo.

Nas organiza¢des, normalmente sdo usados dois tipos de pesquisa:
a pesquisa basica ou pura, que visa expandir os limites do conhecimento
e a pesquisa aplicada, conduzida quando uma decisdo deve ser tomada
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acerca de um problema especifico da vida real. Ambos os tipos em-
pregam o método cientifico — a andlise e a interpretagdo de evidéncias
empiricas (fatos a partir de observagao ou experimentagdo) para confir-
mar ou rejeitar conceitos definidos a priori.

O valor mais importante da pesquisa, para as organizagdes, € que
ela reduz a incerteza, ao prover informacdo que facilita a tomada de
decis@o sobre estratégias variadas e as tdticas usadas para atingir seus
objetivos estratégicos, em geral relacionados a identificacdo e avaliagao
de oportunidades, a andlise dos segmentos do mercado e selecdo de
mercados-alvo, ao planejamento e implementacdo de acOes tdticas e a
andlise de desempenho da organizacdo no mercado em que atua.

A pesquisa ajuda a informar os gerentes se as atividades planeja-
das foram executadas apropriadamente e se estdo atingindo o que se
esperava que atingissem. Isso pode ser feito através de uma pesquisa
de monitoramento de desempenho, que € uma forma de pesquisa que
fornece regularmente feedback para a avaliacdo e o controle das ativi-
dades em geral. Se essa pesquisa indica que as coisas nio estdo indo
como planejado, € requerida uma pesquisa adicional para explicar por
que algo deu errado.

Além disso, a pesquisa deve ser vista como um aspecto essencial a
gestdo pela qualidade total, filosofia de negdcio que tem muito em co-
mum com o conceito de marketing, uma vez que preconiza a crenga de
que o processo de gestao deve focar na integracao da ideia de qualidade
e da orientacdo para o cliente em toda a organizacao, € que tomou corpo
no Brasil, a partir da década de 1990. Esse tipo de gestdo da muita €n-
fase também na melhoria continua da qualidade do produto ou servigo.
Os gestores melhoram a durabilidade e enriquecem os produtos com ca-
racteristicas adicionais como as idades do produto. Empenham-se em
melhorar a entrega e outros servi¢os para manter suas marcas competi-
tivas. As empresas que adotam a filosofia de qualidade total qualificam
seus empregados como clientes internos.

Como a implementacdo de um programa de gestdo pela qualidade
total requer medicdes considerdveis, envolve rotineiramente perguntar
aos consumidores e clientes o que acham da empresa em relagdo aos
seus concorrentes. Envolve também medir as atitudes dos empregados e
monitorar o desempenho da empresa a partir de padrdes de benchmark'.

'Benchmark é o conjunto de praticas gerenciais que sdo referéncia de mercado.
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Em sintese, usa a pesquisa. Assim, a pesquisa realizada com clientes
externos e com empregados da organizacdo (os clientes internos) € de
suma importante para o programa de gestdo pela qualidade total.

5 Quando é necessaria a pesquisa

Ha diversas formas de se identificar a necessidade de realizar uma pes-
quisa. Existem os processos criticos da empresa que sdo regulares, ou
seja, ficam conhecidos com o passar do tempo. Sdo informagdes que
sempre serdo necessdrias, como as pesquisas de satisfacdo de cliente e
participacdo no mercado, que sao monitoradas ao longo do tempo e nao
requerem nenhuma demanda especifica. Essas sdo pesquisas regulares.
Além disso, existem as pesquisas feitas por encomenda, chamadas no
jargdo de pesquisa como “pesquisas ad hoc”, cuja demanda ou necessi-
dade surgem em formatos diversos e por intimeras razdes. Um exemplo
¢ a mudanca no aspecto de um determinado produto. Pode ser feita uma
pesquisa para saber como o mercado vai perceber essa mudanca.

Considerando, porém, que a tomada de decisdes é uma atividade
continua, podemos afirmar que a pesquisa € necessdria em praticamente
todos os momentos do processo de gestdo. Quando nos referimos a
pesquisa, ndo estamos considerando apenas a pesquisa de campo, mas
a todas as modalidades de pesquisa, inclusive a pesquisa baseada em
dados secundarios. Informalmente, o que todo e qualquer gestor faz ao
tomar uma decisdo € um tipo de pesquisa. Afinal, ele precisa municiar-
se de informacao confidvel para que suas decisdes sejam tomadas com
o minimo risco possivel. Entretanto, quando um gerente precisa decidir
se € ou ndao importante realizar uma pesquisa formal, deve levar em
consideracdo pelo menos quatro pontos, que o ajudem a responder as
seguintes questoes:

e Limitacoes de tempo: ha tempo disponivel suficiente antes que
uma decisdo gerencial deve ser tomada?

Do inglés, ponto de referéncia ou termo de comparacdo. O ato de se fazer benchmark,
chamado de benchmarking, € um processo continuo de comparagdo dos produtos,
servigos e praticas empresariais entre os mais fortes concorrentes ou empresas reco-
nhecidas como lideres. E um processo de pesquisa que permite realizar comparagdes
de processos e priticas “‘empresa-a-empresa’ para identificar o melhor do melhor e
alcancar um nivel de superioridade ou vantagem competitiva.
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e Disponibilidade de dados: a informacao existente é adequada a
tomada de decisdo? Se ndo, € possivel que informacao apropriada
se torne disponivel?

e Natureza da decisao: a decisdo € de considerdvel importancia
estratégica ou tatica?

¢ Beneficios versus custos: o valor da informagao pesquisada ex-
cede o custo de se conduzir uma pesquisa?

Se a resposta a alguma dessas questdes for “nao”, entdo a pesquisa
formal, muito provavelmente, ndo deve ser realizada.

Importante salientar que a pesquisa € fundamental para o cresci-
mento e desenvolvimento de uma empresa, pois € capaz de avaliar o
nivel de satisfacdo e qualidade entre empregados e clientes ou influen-
ciar diretamente em situacdes de abertura de novos negdcios e tomada
de decisdes. Hoje quase todas as grandes empresas fazem pesquisas
para saber o que seus empregados pensam dela. Esse tipo de traba-
lho, conhecido como pesquisa de clima organizacional, € recomendado
quando a companhia em vez de olhar para o cliente dirige seu foco para
o empregado. Em geral restrita a empresas de grande porte, ela € feita a
partir de um questiondrio fechado, onde se levanta um conjunto de itens
de relacionamento da empresa com seus empregados. Esse tipo de pes-
quisa acaba sendo um fator decisivo para a produtividade da empresa,
pois identifica os pontos onde hd uma incidéncia maior de problemas.

Ha que destacar ainda, que a pesquisa € um ponto fundamental para
futuros projetos de uma empresa. A abertura de novos negdcios nor-
malmente envolve investimentos muito pesados, sejam financeiros, de
infraestrutura ou em pessoas. Por isso, o primeiro ponto antes de a
empresa se aventurar em um novo segmento ou atuar em outra drea é
pesquisar os pros e os contra daquela decisdo. Com a pesquisa, pode-se
descobrir se o negdcio tem chances de ser bem sucedido ou nao.

Conclusao

O que se pode depreender das evidéncias aqui relatadas € que nenhuma
organizacdo, seja de que tipo for, pode, nos dias atuais, prescindir da
informacdo e, por extensdo, da pesquisa. O momento empresarial €
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delicado, arriscado, a competi¢do € ferrenha, os clientes estdo cada vez
mais exigentes e querem se manter a par de tudo, e as decisdes tomadas
com base em feeling ou apenas no bom senso parecem estar perdendo
terreno nesse ambiente.

Assim, de quanto mais informacdo de qualidade (entenda-se infor-
macao de qualidade como informagdo confidvel, gerada por fontes cri-
veis) se dispuser para embasar a tomada de decisdes, melhores e menos
arriscadas tendem a ser as decisdes.

A informacdo pode ser o grande diferencial competitivo dos tempos
modernos e sua obtencdo exige o dominio e o uso cientifico de técnicas
de pesquisas.

Nao é exagero, portanto, ratificar o jargdo popular que afirma que
“quem detém a informacao, detém o poder”.
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