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Resumo

Neste trabalho objetiva-se a identificagdo, caracterizagio e avaliagdo
da contribuigfo de fontes e canais de informagdo usados para
solucionar problemas técnicos encontrados durante o desenvolvimento
de novos produtos, em amostra limitada de empresas de alta tecnologia
e institutos de pesquisa no Brasil. Os resultados obtidos apontam para
a necessidade de melhor documentagfo técnica dos projetos e do
incremento de atividades de pesquisa e desenvolvimento
experimentais, além do apoio ao surgimento de gatekeepers
tecnolégicos dentro das organizagdes.
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* Fsie estudo é parte de trabalho maior sobre absorgdo de tecnologia ¢ aprendizado teenolégico conduzido por um dos autonet; (Antonio Marcio
Piccina), em dissertag@o de mestrado, e resume o artigo apresentado no X VII Simpésio Nacional de Gestfio da Inovagéio Tecnolégica realizado em
S3o Paulo, de 26 a 28 de outubro de 1992.
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MOTIVACAO E OBJETIVO DO ESTUDO -

A habilidade das empresas industriais em colocar
novos produtos no mercado, cada vez mais com maior
rapidez e menores erros, sera a chave para a sobrevi-
véncia de agora em diante. A mudanga constante do
mercado (aumento de competitividade e redugdo dos
ciclos de vida dos produtos) e o rdpido desenvolvimen-
to tecnolégico tdm constituido poderosa combinagédo
no sentido de acelerar fortemente a inovagdo de novos
produtos na maioria das empresas industriais.

Estudos recentes do processo de desenvolvimento
de novos produtos (Cooper, 1988; Maidique & Zirger,
1984; Gupta & Wilemon, 1990) comegam a definir,
empiricamente, os fatores criticos que conduzem ao
sucesso ou i falha do desenvolvimento desses produ-
tos, visando a prover claras indica¢des de como melhor
administrar tal processo, colhendo os beneficios de
chegar mais rapidamente ao mercado € com menores
erros de concepgdo do novo produto.

Estudos empiricos anteriores, igualmente sobre o
processo de inovag#o tecnoldgica, também definiram
fatores criticos que conduzem ao sucesso na geragio
de novos produtos e processos. Estes e outros estudos
sobre o desenvolvimento de novos produtos no am-
biente de P&D (Gerstberger & Allen, 1968; Utterback,
1971; Johnston & Gibbons, 1975; Gerstenfeld & Ber-
ger, 1980) enfatizaram o papel da comunicagio técni-
ca no desenvolvimento bem-sucedido de projetos de
inovagdo tecnoldgica. Esses estudos analisaram particu-
larmente caracteristicas de fontes de informacio, canais
através dos quais a informagéo é transmitida e pessoas
que transmitem, disseminam e utilizam essa inform ago.

Os resultados desses estudos demonstram que a
oportuna e efetiva aquisi¢fio de informacfio técnica
durante o estidgio de P&D do processo de inovagio
tecnoldgica é um dos fatores mais criticos para o su-
cesso do desenvolvimento de novos produtos. Eles
também demonstram que a aquisi¢do de informacio
tecnoldgica durante a inovagdo de novos produtos é
processo extremamente complexo e dificil de ser ca-
racterizado pelas inumeras dimensdes envolvidas: or-
ganizacionais, humanas e relacionadas a prépria natu-
reza da atividade.

O objetivo especifico deste trabalho ¢é identificar,
caracterizar e avaliar a contribui¢do de diversas fontes
e canais de informagio usados para solucionar proble-
mas técnicos encontrados durante o desenvolvimento
de novos produtos industriais/comerciais. Dada a ex-
trema complexidade do tema, foi intencionalmente li-
mitada a abrangéncia do estudo a fontes e canais utili-
zados para a aquisi¢do de inform agio técnica necessa-
ria para o bem-sucedido desenvolvimento de projetos
de novos produtos, sem envolver as muitas dimensdes
organizacionais, humanas e relacionadas a tarefa, as
quais 6bvia e indubitavelmente influenciam o processo
de aquisigdo e disseminagdo da informagdo.

Esperamos que através da concentragio em algu-
mas poucas varidveis de pesquisa em uma amostra
controlada sejamos capazes de, pelo menos, caracteri-
zar o atual processo de aquisig@o de informagdo técni-
ca, tal como aplicado ao desenvolvimento de novos
produtos no Brasil. Os resultados de nosso trabalho de
pesquisa sdo puramente descritivos em virtude da me-
todologia de pesquisa adotada e, por este motivo, ndo
sdo apresentados prognésticos ou formuladas hipdte-
ses sobre o tema pesquisado. Entretanto, serdo mostra-
das algumas interessantes comparagdes entre as dife-
rentes contribuicdes das diversas fontes e canais de
informagio em trés categorias de organizagdes inclui-
das na amostra: empresas nacionais, empresas multi-
nacionais e institutos de pesquisa e desenvolvimento.
Esses resultados serdo comparados com aqueles repor-
tados em estudos empiricos realizados no exterior, ja
citados no inicio deste trabalho.

METODO DE ESTUDO

Os dados de pesquisa do trabalho foram obtidos
através de aplicagdo de um questiondrio, seguido de
entrevista pessoal e de campo com gerentes de projetos
envolvidos em 24 projetos de desenvolvimento de no-
vos produtos em 21 diferentes organizagdes, todas de
médio a grande porte, localizadas na regido de S&o
Paulo — S&o José dos Campos. A amostra inclui pro-
jetos de desenvolvimento de novos produtos de treze
empresas nacionais (Nacionais), cinco multinacionais
(Multis) e seis institutos de pesquisa (Institutos de P&D).
O questiondrio utilizado para a entrevista/pesquisa
de campo foi elaborado de forma a obter respostas de
gerentes de cada projeto de desenvolvimento de novo
produto escolhido para estudo (todos completados
dentro dos ailtimos cinco anos e, conforme opinido dos
entrevistados, configurando sucesso técnico), na se-
guinte seqiiéncia:
¢ Identificar e descrever a Unidade de Tecnologia —
UTec — considerada mais importante para o desen-
volvimento de novo produto. UTec foi definida
como “abordagem técnica adotada para solucionar
problemas especificos e para atingir objetivos técni-
cos esperados do novo produto em desenvolvimen-
to”.

¢ Identificar e descrever a Unidade de Informacgio
Técnica — UIT — considerada mais importante
para a bem-sucedida aplicagdo da UTec (retrodescri-
ta) ao novo produto em desenvolvimento. UIT foi
definida como “mensagem codificada que, ao ser
corretamente captada, possibilita a resolugido de um
determinado problema na absorgdo de uma tecnolo-
gia”.

¢ Identificar a(s) fonte(s) pela(s) qual(is) a UIT foi
obtida (a partir da lista de fontes incluida no questio-
nério) e, no caso de mltiplas fontes, dar distribuigio
ponderada de cada fonte na obtengdo da UIT.

6 Revista de Administrag@o, Sdo Paulo v. 28, n. 1, p. 5-13, janeiro/margo 1993




Essa estruturagfo légica do questionario permitiu-
nos obter respostas sobre os incidentes especificos da
aquisi¢do de informagdo durante o projeto de desen-
volvimento de novos produtos, evitando o uso de ge-
neralizagdes freqiientemente ambiguas sobre tipos €
fontes de informagdo utilizados. Essa abordagem, co-
nhecida como Método de Incidente Critico, foi usada
em alguns estudos citados neste trabalho (Science Po-
licy Research Unit, 1972; Gerstenfeld & Berger, 1980).

Além da citagdo de incidentes especificos acerca
das unidades de informagdo técnica e suas fontes foi
solicitado aos gerentes que avaliassem, de uma lista
extensiva, as fontes € os canais em termos de sua
freqiiéncia de uso, acessibilidade e qualidade técnica.
Essa avaliagio produziu opinifo generalizada do valor
dessas fontes e canais (referentes as trés varidveis)
sobre o ciclo de vida do projeto de desenvolvimento
de novo produto.

Como os termos fontes e canais de informagéo sdo
freqiientemente usados indistintamente na literatura,
para o propésito de analisar e reportar os resultados da
pesquisa foi adotada a seguinte classificagio:

o Fonte: origem da informagéo, tal como diretamente
obtida pelo usudrio ou por pessoa que dela necessi-
tava ¢ ndo pelo produto original da informagdo (li-
teratura técnica publicada, relatérios técnicos de em-
presas, catdlogos, conhecimento e experiéncia pes-
soal, experimentagdo em P&D etc.).

e Canal: mecanismo pelo qual a informagédo € trans-
mitida para a pessoa que a busca (através de comu-
nicagdo oral ou da leitura de documentos).

Os termos fonte e canal serdo ainda classificados
neste trabalho de acordo com o seguinte esquema
(Fischer, 1980):

« fontes internas x fontes externas: conforme a ori-
gem da informagdo, se dentro ou fora da organiza-
¢do;

e canais formais x canais informais: com base na
forma de transmissdo da informagdo, se por meio de
midia escrita ou contatos interpessoais.

Os resultados reportados nas tabelas apresentadas
sdo simples médias estatisticas representando a fre-
qiiéncia de respostas de determinada categoria ou va-
riavel de pesquisa sob discussdo. Testes estatisticos de
significancia ndo foram realizados em virtude do tama-
nho da amostra total, subdividida em trés pequenas
subamostras com o proposito de realizar algumas com-
paragdes. Assim, o leitor deve estar alerta para o fato
de que somente completas e visiveis diferengas entre
valores reportados terdo significado estatistico. Mes-
mo com essas dificuldades temos convicgdo de que os
resultados possibilitam descrigdo vélida do processo
de aquisi¢do de informagdo para a solugdo de proble-
mas técnicos durante o desenvolvimento de novos pro-
dutos.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Origem da idéia de uso da tecnologia

Tabela 1
" Origem da Idéia de Uso/Aplicagdo
da Tecnologia (UTec)

Nacionais Multina- Institutos

Origem o, cionais de P&D
° % %

Fora da empresa 31 40 50
Dentro da propria 23 20 33
equipe
Dentro das ]
demais areas da 46 40 17
empresa

A tabela 1 mostra a origem da idéia de uso da UTec
aplicada ao projeto de desenvolvimento de novo pro-
duto. Se, num esforgo de simplificagdo, considerarmos
a origem da idéia como fora da empresa ¢ dentro da
empresa (somando dentro da propria equipe com
dentro das demais areas da empresa), veremos que
nas Nacionais e Multis a origem foi maior dentro da
empresa (69% e 60% respectivamente) e igual (50%)
nos Institutos de P&D.

Os percentuais reportados permitem as seguintes
consideragdes: os Institutos de P&D buscam, igual-
mente dentro e fora, novas idéias movidos tanto pela
curiosidade cientifica e tecnolégica, caracteristica do
pesquisador e até mesmo do engenheiro de desenvol-
vimento, quanto pela possibilidade técnica e comercial
de novo produto no mercado. Essa postura reflete tanto
a consciéncia do aproveitamento da capacitagdo exis-
tente (33% dentro da propria equipe), ndo s6 da equipe
como da institui¢do, quanto a necessidade de atualiza-
¢do cientifica e técnica para manutengdo do estado da
arte do conhecimento.

J4 com as Nacionais a motivagdo difere pela propria
caracteristica da atividade (pesquisa x produgdo). Em-
bora a maior parte (69%) da origem da idéia surja
dentro da empresa, ha reconhecimento de que a equi-
pe nem sempre esta apta a pesquisar origens de novas
tecnologias (23%), as quais poderfo estar em outras
ireas da organizagfo (46%). A conclusdo a ser tirada
dos dados apresentados é que as empresas Nacionais
(da amostra pesquisada) procuram buscar novas idéias
fora da empresa, como também aproveitar mais forte-
mente o potencial de outras areas internas com a fina-
lidade basica de otimizar seus recursos disponiveis, em
termos de engenharia, produgdo, desenvolvimento,
marketing etc. As Multis ficam no meio termo entre as
Nacionais e os Institutos de P&D, buscando igualmen-
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te novas idéias tanto fora quanto em outras areas da
empresa, talvez pelo préprio carater de sua origem,
implicando atuagdo significativa em mais de um mer-
cado (matriz e filiais). Assim, precisam estar atentas
ao que ocorre nos mercados de atuagdo e potenciais,
otimizando seus recursos produtivos ¢ capitalizando
adequagdes locais (nos lugares de atuagio).

Contribuigio de fontes especificas A aquisi¢do
de informagdes técnicas

A tabela 2 mostra as fontes especificas utilizadas
para obtengdo da UIT — Unidade de Informagdo Téc-
nica —, divididas por canais formais ¢ informais, ¢ a
respectiva porcentagem de contribuigio da fonte (atra-
vés da freqiiéncia de respostas).

Tabela 2

Fontes Especificas da UIT

Porcentagem de Contribui¢ao da Fonte

. Mulitina-  Institutos
Canal/Fonte Nacionais cionais de P&D
Canais Informais 50 68 62
Pessoal do mesmo 19 34 28
departamento/equipe
Pessoal de outros
departamentos da 13 6 —
empresa
Consultoria externa 2 14 .
contratada
Pessoal de outras 4 8 3
empresas

Contatos feitos em

congressos, 1 _— 3
conferéncias,

simposios etc.

Outras fontes 11 2 28
Canais Formais 50 32 . 38
Documentos da 4 3 5
empresa

Documentos de outras

empresas 12 4 3

Documentos profissio-
nais, externos 24 20 30
acessiveis publicamente

Outras fontes 10 —_ —

A analise dos niimeros da tabela 2 demonstra que
nos trés grupos de organizagdes as fontes pessoal do
mesmo departamento/equipe — nos canais infor-

mais — ¢ documentos profissionais, externos aces-
siveis publicamente — nos canais formais — foram
percentualmente as de maior representatividade em
termos de contribuigdo técnica para a absorgdo da
UTec especificada para o projeto. Isto revela que, com
documentos externos ndo confidenciais e com reuni-
des/discussdes entre os membros do projeto/equipe, foi
possivel trabalhar uma nova tecnologia e absorvé-la
em niveis considerados satisfatérios. No aspecto geral,
entretanto, as fontes que compdem os canais informais
tiveram maior peso relativamente aos percentuais de
contribuig@o; nas Multis esse peso representou 68%.

Outras fontes apresentou alguns percentuais signi-
ficativos referentes a, nos canais informais, visita a
fabricante similar, informag&es de cliente/usudrio,
orientacdo da diretoria (Nacionais); curso de pés-gra-
duagdo, pesquisa de campo (Institutos de P&D); e
treinamento na matriz (Multis). Nos canais formais,
esses percentuais significativos referem-se a treina-
mento especifico, aulas de mestrado, relatrios técni-
cos externos sigilosos (Nacionais).

A tabela 3 amplia os conceitos de canais formais
(midia escrita) e informais (comunicagdo interpessoal)
mostrados na tabela 2, mediante reagrupamento dos
percentuais de contribuigdo, de forma a permitir a ana-
lise sob aspectos internos e externos e orais e escritos,
possibilitando algumas comparag8es entre fontes/ca-
nais referentes aos trés grupos de organizagdes.

Tabela 3

Fontes/Canais das UITs * (em %)

Canal
Informal Formal

Fonte Oral Escrito Total
8~ Interna 37 9 46
i)
-g % Externa 13 41 54
]
Z Total 50 50 100
é e Interna 41 8 49
E'E
£ 5 % Externa 27 24 51
= ° '

Total 68 32 100
§ @ e Interna 41 5 46
g rt 'E" Externa 21 33 54
=R

Total 62 38 100

Nota: * Os nimeros das células representam a freqdiéncia de resposta
(em porcentagem do total).

A observagdo dos percentuais da tabela 3 permite
algumas consideragdes interessantes. No total, ha equi-
librio entre as fontes internas e externas, com ligeira
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predomindncia desta altima, mas de maneira ndo sig-
nificativa. Entretanto, analisando a composi¢do desses
percentuais totais, nota-se claramente nes trés grupos
de organizagdes haver forte preferéncia pelo canal in-
formal entre as fontes internas e igual intensidade de
preferéncia pelo canal formal entre as externas. Em
resumo, internamente os trés grupos mostraram que
procuram realizar contatos informais buscando, oral-
mente, a obtengdo de informagdes técnicas; externa-

mente, os contatos sdo mais formais e as informagdes .

supridas de maneira escrita. Interessante registrar que
a combinagdo de fontes internas/canal informal com
fontes externas/canal formal contribuiu com altos per-
centuais para a obtengdo de informagSes (78%, 65% e
74%, respectivamente para Nacionais, Multis e Insti-
tutos de P&D).

Ohjetivo final da aplicacdo das informacdes
técnicas

A mais importante aplicagdo geral da informagdo
refere-se a resolugdo de problemas técnicos do projeto.

Tabela 4

Aplicagdes Especificas da Unidade
de Informagdo Técnica

Freqiiéncia das Respostas (%)

Institutos

. . . Multina-
Aplicagiio da UIT Nacionais cionais de P&D
Criagdo de 31 47 45
tecnologia
Adaptac@o de 20 27 28
tecnologia
Outras aplica¢des 49 (a) 26 (b) 27 (¢)

Notas: (a) Principalmente resolver problemas de qualidade (18%) ¢ ope-
racionalizagiio do produto.
(b) Principalmente resolver problemas de operacionalizagio do
produto (16%).
(c) Principalmente resolver problemas de operacionalizagio do
produto (18%).

A informagdo mais importante para o projeto foi
suprida por UITs, fontes/canais de informagéo normal-
mente usados por engenheiros e gerentes de projeto, e
a busca dessas informagdes visa a atingir determinado
objetivo, que pode ser a propria finalidade do projeto
ou o atingimento de meta ou etapa do desenvolvimento
do projeto. A tabela 4 mostra exatamente para onde
foram dirigidas as informagdes obtidas e qual a por-
centagem da respectiva contribuigdo da informagdo
para o atingimento dos objetivos do projeto.

A simples visualizagdo da tabela ja nos revela que
os objetivos criagdo e adaptagdo de tecnologia detém

percentuais consideraveis como focos de aplicagdo das
informagdes obtidas. As Nacionais apresentam por-
centagem mais baixa (51%) se comparadas as Multis
e aos Institutos de P&D (74% e 73%, respectivamen-
te). Isto nos mostra que no grupo das Nacionais as
necessidades em termos de informagdes técnicas c/ou
tecnolégicas foram mais distribuidas, revelando a exis-
téncia de caréncias diversas, como controle de quali-
dade, otimizagdo operacional etc., as quais, se soma-
das, apresentam maior peso que o apresentado por
Multis e Institutos de P&D.

Conclui-se, pelo exposto, que as UITs obtidas no
desenvolvimento de novos produtos foram usadas ba-
sicamente para criagdo/adaptagdo de tecnologias; ou-
tras aplicagBes tiveram énfase diferenciada nos trés
grupos analisados. Pode-se supor, portanto, que as Na-
cionais t8m necessidade de resolver outros problemas
de desenvolvimento, design, linha de produgio etc.; as
Multis, melhor definigdo de métodos e processos para
a linha de produgdo (operacionais) e caracteristicas
mais adaptaveis a linha de produto de cada empresa;
os Institutos de P&D, preocupagfio natural da area
cientifico-tecnolégica quanto ao dominio de tecnolo-
gias e sua adaptagdo as condigdes locais, visando a
aumentar o acervo técnico e tecnoldgico do pais.

Fregiiéncia de uso, acessibilidade e qualidade
técnica das fontes de informacio técnica

As tabelas 5, 6 e 7, a seguir, mostram o resuitado
da avaliagio da freqiiéncia de uso das fontes de infor-
magdo em fungdo de suas caracteristicas de acessibili-
dade e qualidade técnica. As tabelas refletem a média
obtida, por fonte, com base na opinido dos gerentes de
projeto entrevistados, aos quais foi solicitado que des-
sem nota de um a dez as fontes de informagdo no
desenvolvimento do projeto. Esta avalia¢do, portanto,
nio se refere aos incidentes especificos de aquisigéo
de UlTs, mas a opinido dos gerentes de projeto sobre
a utilidade da fonte ao longo do projeto pesquisado. A
escala de avaliagio adotada (1 a 10) ajuda a definir o
grau de importancia de cada fonte de informagdo, cujos
valores serdo considerados, neste trabalho, sob o se-
guinte parimetro:

e valoresentre | — 4,4 —7;7 — 10 *.

A tabela 5 é apresentada em primeiro lugar porque
estamos considerando ser através da freqiiéncia de uso
(fonte de informagdo muito ou pouco utilizada) que a
acessibilidade e, por conseqiiéncia, a qualidade técnica
serdo analisadas e avaliadas. Além disso, € de se espe-
rar que a freqiiéncia de uso seja fungdo do produto
acessibilidade x qualidade técnica e o padrdo de valo-
res, nas trés tabelas, deva seguir essa fungéo.

*  Valor de uso, acessibilidade, qualidade técnica.
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Tabela §

Freqiiéncia de Uso das Fontes de Informagdo

Valor Médio Atribuido

Tabela 7

Qualidade Técnica das Fontes de Informagéo

Valor Médio Atribuido

. ina- i ’ I Itina- Institut
Fontes Externas Nacionais D:i':)l;;ni: lg:t;)t;tﬁs Fontes Externas Nacionais hg;:)nl;‘i: :]': ;,;BS
Livros, revistas técnicas etc. 7.3 43 8,5 Livros, revistas técnicas etc. 7.6 5,0 8,0
Documentos de vendedores 3,0 7,0 42 Documentos de vendedores 24 7,0 5,0
Documentos de Documentos de
fornecedores 5.6 4.5 6.4 fornecedores 3.2 3.8 53
Contatos pessoais com Contatos pessoais com
vendedores 33 7.5 28 vendedores 2.2 4.7 1,0
Contatos pessoais com Contatos pessoais com
fornecedores 6.1 2.4 6,0 fornecedores 5.5 3,0 4.8
Contatos pessoais com Contatos pessoais com
consumidores 3.8 6.4 6.2 consumidores 6,0 6.4 5.8
Assessoria técnica Assessoria técnica
contratada 3.1 4.0 3.0 contratada 3.1 3,7 4,0
Fontes Internas Nacionais Dg;:};:}:' I:l‘:ti,t;tss Fontes Internas Nacionais b:il:)lltnlani:- l:llzt;’t;t](;s
Discussdo de grupo entre Discussdo de grupo entre
membros do projeto 8.6 6.3 8.4 membros do projeto 8,5 8,0 7.3
Discussfo de grupo com Discussiio de grupo com
outro pessoal da empresa 3.4 5.8 3,6 outro pessoal da empresa 4.9 6.0 3.8
Project champion 4,6 5,0 3,0 Project champion 4,5 4,5 3,3
Gatekeepers 3,7 3,4 2,2 Gatekeepers 6,0 4.5 6,5
Experimentagio de P&D 7,7 8,7 8,2 Experimentagdo de P&D 7,1 7.8 8,2
Tabela 6 Partindo da freqiiéncia de uso das fontes de infor-

Acessibilidade das Fontes de Informagdo

Valor Médio Atribuido

. . Multina- Institutos
Fontes Externas Nacionais cionais de P&D
Livros, revistas técnicas etc. 6,9 5.3 9,2
Documentos de vendedores 44 6,0 5,0
Documentos de 6.1 58 6.8
fornecedores
Contatos pessoais com
vendedores 58 6,0 4.0
Contatos pessoais com
fornecedores 3.2 2.6 5.5
Contatos pessoais com
consumidores 3.9 7.0 38
Assessoria técnica
contratada 26 3.0 3.8

. . Multina- Institutos

Fontes Internas Nacionais cionais de P&D

Discussiio de grupo entre
membros do projeto 83 7.8 8.2
Discussio de grupo com ‘
outro pessoal da empresa 6.7 7.0 4,0
Project champion 3,9 6,0 3,0
Gatekeepers 4,7 57 2,8
Experimentagiio de P&D 7,2 7.8 6,6

magcdo (tabela 5), constatamos que nas fontes internas
h4 unanimidade nos trés grupos de organizagdes quan-
to as duas mais utilizadas: discussdio de grupo entre
membros do projeto e experimentagdo de P&D; ja nas
fontes externas ha diferengas significativas entre eles:
nas Nacionais, livros, revistas técnicas, entre outras
publicagbes, e contatos pessoais com fornecedores ¢
consumidores foram as fontes mais citadas; nas Multis,
contatos pessoais com vendedores (também com con-
sumidores) ¢ documentos de vendedores; e nos Insti-
tutos de P&D, livros, revistas técnicas etc. € docu-
mentos de fornecedores.

Pela freqiiéncia de respostas, Nacionais e Institutos de
P&D usam bastante livros, revistas técnicas etc., procu-
rando complementar informagdes através de fornecedo-
res, seja fazendo contatos pessoais, seja por meio de
documentos dos mesmos. Ja as Multis partem principal-
mente de vendedores (contatos pessoais e documentos),
valorizando pouco livros e revistas técnicas. Além disso,
os trés grupos destacam contatos pessoais com consumi-
dores, sendo que as Multis apresentam maior valor abso-
luto nesta fonte (6,4). Pode-se concluir, portanto, que os
trés grupos, mediante uso de fontes externas, procuram
promover discussdes internas com membros do projeto
¢ realizam bastante experimentacfo.

Analisando agora a avaliagdo das fontes de infor-
magio sob o ponto de vista de acessibilidade (tabela 6)
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e qualidade técnica (tabela 7), observamos ndo haver
diferenga significativa relativamente a freqiiéncia de
uso, observagdo valida para os trés grupos.

Nas fontes internas ndo houve modificagdo alguma
entre as de maior valor: permanecem com os valores
mais altos a discussdo de grupo entre membros do
projeto e a experimentagdo, tanto no caso de acessibi-
lidade como no de qualidade técnica.

Com relagdo as fontes externas, livros e revistas téc-
nicas continuaram com valores significativos em acessi-
bilidade (destaque paraos Institutos de P&D, como espe-
rado) e em qualidade técnica. Algumas variagdes mais
significativas ocorrem na segunda fonte mais valorizada:
as Nacionais destacaram contatos pessoais com vende-
dores na acessibilidade e contatos pessoais com consu-
midores na qualidade técnica; as Multis valorizaram con-
tatos pessoais com consumidores tanto na acessibilidade
como na qualidade técnica; e os Institutos de P&D des-
tacaram documentos de vendedores e contatos pessoais
com consumidores, respectivamente.

Observagdio que merece registro refere-se as fontes
project champion e gatekeepers, pouco valorizadas pelos
trés grupos. Curioso notar que, embora os Institutos de
P&D reconhegam a qualidade técnica dos gatekeepers, a
acessibilidade a eles é baixa e menor ainda a freqiiéncia
de uso (a razdo para isso seria a caracteristica do pesqui-
sador que assume, ele proprio, a fungdo de gatekeeper no
projeto e até no proprio instituto).

CONCLUSOES

Este trabalho propiciou a obtengdo de alguns dados
quantitativos sobre as caracteristicas da aquisigéo de in-
formagdo técnica durante o estigio de solugdo de proble-
mas em projetos de desenvolvimento de novos produtos
no Brasil. Nosso interesse focou a identificagdo e a ava-
liagdo da contribuigdo de fontes e canais especificos
usados para adquirir informagdo técnica, em trés catego-
rias de organizag®es: em presas nacionais, empresas mul-
tinacionais e institutos de pesquisa e desenvolvimento.

Embora sejam pequenas as amostras de cada cate-
goria organizacional, e por isso 0s resultados estatisti-
cos devem ser utilizados com o devido cuidado, algu-
mas comparagbes foram feitas com relagdo a forma
usada por essas organizagdes para adquirir novas in-
formagdes técnicas necessarias para completar, com
sucesso, seus projetos de desenvolvimento de produto.
Como conclusdes, gostariamos de apresentar alguns
comentérios que comparam os resultados obtidos neste
trabalho com outros, publicados na literatura.

Comentéirios sobre as fontes de informacio
técnica

Como indicado na tabela 3, pelos dados obtidos
neste trabalho, cerca de 50% da informagéo técnica
necessaria veio de fontes internas e 50% de externas.

Esses nimeros contrastam com alguns estudos (Myers
& Markis, 1969; Utterback, 1971; Johnston & Gib-
bons, 1975), nos quais somente 1/3 (30% a 36%) da
informagdo usada para resolver problemas técnicos de
projeto veio de fontes externas a organizagio. Razio
para essa diferenga pode ser a falta de conhecimento €
experiéncia (do processo de inovagéo tecnoldgica em
geral) do pessoal técnico das firmas pesquisadas para
elaboragdio deste estudo. Outra razdo seria a falta de
documentos gerados internamente, relacionados a area
tecnolégica em questdo e/ou ao projeto analisado.
Johnston & Gibbons (1975), por exemplo, reportaram
que empresas de relativamente baixa com peténcia em
pesquisa confiaram muito mais em fontes externas de
informagdo do que em internas. Poderiamos reforcar
esta Gltima afirmagdo defendendo que organizagdes
com pequena tradigdo em desenvolvimento de novos
produtos (em oposi¢do a capacidade de nacionaliza-
¢do/modificagdo de produtos) confiardo mais forte-
mente em fontes externas de informagio do que nas
internas.

Com relacdo as fontes especificas de informagédo
externa, tem sido reportado (Johnston & Gibbons,
1975) que, ambos, a literatura acessivel publicamente
e os contatos pessoais fora da organizagio contribuem
igualmente para a solugdo de problemas técnicos no
projeto de desenvolvimento de produto. A tabela 2
deste trabalho revela que, exceto no caso das Multis, a
literatura acessivel publicamente contribuiu mais sig-
nificativamente que os contatos pessoais externos
(24% x 7% para as Nacionais e 30% x 6% para os
Institutos de P&D). Novamente, poderiamos defender
aqui que a falta de experiéncia no desenvolvimento de
novos produtos (em oposigdo a capacidade de nacio-
nalizagdo/modificagdo de produtos) limita o leque de
contatos externos confiaveis e forga a atividade de
solucionar problemas confiando mais na pronta dispo-
nibilidade da literatura acessivel publicamente. Este
posicionamento é reforgado pelo fato de as Multis
confiarem mais fortemente em contatos pessoais exter-
nos (principalmente com a matriz) do que na literatura
(26% x 20%). Tais contatos com pessoal da matriz
possibilitam acesso a informagéo desejada de maneira
muito mais rapida, eficiente e confiavel.

Comentirios sobre os canais de informacfo
técnica

Foi definido neste trabalho que canal é o mecanis-
mo escrito ou oral classificado, respectivamente, como
formal ou informal, pelo qual a informagéo ¢ transmi-
tida. Nossa analise mostra que (tabela 3), exceto para
as empresas Nacionais (50% x 50%), o mecanismo
preferido para comunicar informagéo tecnoldgica ¢
através do canal informal contatos pessoais diretos
(68% x 32% para as Multis e 62% x 38% para os
Institutos de P&D). Este resultado esta de acordo com
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Myers & Markis (1969) e Utterback (1971) que rela-
taram haver maior confiabilidade no uso de canal in-
formal para comunicago oral, relativamente as ativi-
dades de solucionar problemas técnicos. As empresas
nacionais pesquisadas para este estudo mostraram me-
nor confianga no canal informal de comunicagdo do
que nas outras categorias (formal interna e externa).
Com relagio a fonte de informagfo técnica trans-
mitida por meio oral (contato pessoal), Utterback
(1971) afirmou que projetos de pesquisa aplicada
confiam mais significativamente em fontes externas.
Ainda quanto a tabela 3, podemos observar que a
contribui¢do de contatos pessoais de fontes internas
¢ praticamente duas vezes o valor obtido para os
mesmos contatos pessoais fora da organizagdo, va-
lendo essa ponderagdo para os trés grupos de orga-
nizagdes pesquisadas. A tabela 2 mostra também
que, de longe, a maior propor¢do de comunicagdo
informal com fontes internas refere-se a pessoal do
mesmo projeto/equipe. Isso estd consistente com o
fato de gerentes de projetos entrevistados ratearam
discussiio de grupo entre membros do projeto com
valores muito mais altos em termos de freqiiéncia de
uso, acessibilidade e qualidade técnica, do que gate-
keepers cuja fungdo é obter externamente informagdes
relevantes para a empresa (tabelas 5, 6 ¢ 7).

Comentarios finais

A solugdo de problemas técnicos durante o desen-
volvimento de novos produtos demanda abordagem
complementar e balanceada entre utilizagfio de fontes
internas e externas e entre canais formais e informais
de informagdo, se quisermos ser competitivos em ter-
mos de custo e qualidade, para colocar com eficiéncia
esses novos produtos no mercado. Os resultados deste
trabalho, mesmo tendo sido realizado com pequena
amostra de projetos, demonstraram que as organiza-

Abstract

¢Oes analisadas tendem a negligenciar, para o propdsi-

to acima, duas dreas basicas referentes a informagdo

técnica (tabela 3):

» fontes internas de informagdo escrita (documentos da
empresa);

* comunicagdo oral externa, através de contatos pes-
soais. »

A primeira delas parece ser mais critica, visto que
somente de 5% a 10% de toda informagdo técnica
utilizada por projetos da amostra foi assim obtida. E
evidente que, com melhor documentagio prévia dos
projetos de desenvolvimento de novos produtos e com
atividades de pesquisa e desenvolvimento experimen-
tais, a organiza¢do podera melhorar muito sua chance
de obter dessas fontes informagdes técnicas tteis para
seus novos projetos.

A segunda drea depende essencialmente do apoio
ao surgimento de gatekeepers tecnolégicos dentro da
organizagdo. As atividades do gatekeeper servem de
elo entre o projeto e o mundo técnico externo, freqiien-
temente trazendo a informagfo necessaria, no tempo
certo, através da participagdo em conferéncias e even-
tos técnicos/tecnoldgicos.

Concluindo, é necessaria mais pesquisa empirica
(experimentagdo) na aquisigdo e no uso de informagdo
técnica para projetos de desenvolvimento de novos
produtos. Em particular, varidveis organizacionais co-
mo tamanho, estrutura, estilos gerenciais e caracteris-
ticas de grupo em projetos precisam ser relacionadas
as variaveis de comunicagdo técnica aqui analisadas e
estas, por sua vez, relacionadas ao eventual grau de
sucesso no langamento de novos produtos no mercado.
Somente apos tais iniciativas as organizages irdo siste-
maticamente melhorar seu indice de sucesso técnico de
novos produtos langados, através da escolha e do desen-
volvimento do produto adequado a necessidade do mer-
cado, no devido tempo e com a eficicia requerida.

This paper deals with the identification, characterization and
evaluation of the contribution of information sources and channels
used to solve technical problems found during the development of new
products, in a limited sample of high technology firms and research
institutes in Brazil. The results obtained point out to the need of a
better technical documentation of the projects and the increase of
research activities and experimental development, besides the support
of appearing technological gatekeepers inside the organizations.

Uniterms:

e technical information
e sources and channels

¢ development of new products
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