recebido em 10/2007 - aprovado em 03/2008

GERENCIAMENTO DA INFORMAGCAO E O DESEMPENHO
COMPETITIVO NO MERCADO DE SEGUROS

INFORMATION MANAGEMENT AND COMPETITIVE PERFORMANCE IN THE INSURANCE MARKET

Marcos Antonio FRANKLIN

Facudade de Ciéncias Econdmicas, Contabeis e Administrativas - Universidade Presbiteriana M ackenzie

marcosfranklin@mackenzie.com.br
Roberto GARDESANI

Doutor em Administracdo - Universidade Presbiteriana Mackenzie

gardesani .pos@mackenzie.com.br
SilvioPOPADIUK

Doutor em Administracéo - Universidade Presbiteriana Mackenzie

spopadi uk@mackenzie.com.br
Walter MIYABARA

Doutor em Administragéo - Universidade Presbiteriana Mackenzie — SP

waltermiyabara@terra.com.br
Abrdo CARO

Doutorando em Administracdo - Universidade Preshiteriana Mackenzie — SP

Resumo

Oaua ambientecompetitivo do mercado segurador exige
quesuasempresastomem posturasdiferentesemrelacéo
a0 seu poder de competitividade. Para atender aos
diferentesagentesparticipantesdo processo, ainformacéo
é o fator fundamental na obtencdo da vantagem
competitiva sustentével; porém, é importante ser
considerada, aforma como essa informacao é obtida,
processada e disseminada. Em tese, entre o input e 0
output deveria ocorrer uma agregacao de valor a
informacdo, decorrente de um conjunto de processos
relativos as mais variadas tomadas de deciso. Nesse
contexto, o presente trabalho objetiva estudar o
gerenciamento dainformacéo de42 empresasdo mercado
segurador erelacioné-|o com o desempenho competitivo,
segundo aabordagem do ba anced scorecard. Paratanto,
foi aplicado um question&io estruturado fechado em
empresas localizadas no Estado de S&o Paulo. Os
resultados, embora ndo significantes edtatisticamente,
revelaramindiciosdeque asempresss, dlassificadascomo
tendo um desempenho mais competitivo, tenderam a
avdiar, mais favoravelmente, os atributos relativos ao
processo de gerenciamento dainformagao.

Palavras-chave: Informacéo — Gerenciamento—
I ndi cadores— Competitivo— Seguros.

abraocaro@mackenzie.com.br

Abstract

The current competitive environment in the
insurance market requiresthat the enterprisestake
different measures regarding their power to
compete. To assist the different agents participating
in the process, information is the fundamental
factor for obtaining sustainable competitive
advantage. However, it isimportant to consider the
way this information is obtained, processed and
spread out. Theoretically, between the input and
the output, value should be added to theinformation,
due to a set of processes concerning different
decisions. In this context, thiswork aims to study
the information management of 42 insurance
enterprises and relate it to competitive
performance, according to the balanced scorecard
approach. A closed questionnaire was administered
in enterprises located in the state of Sao Paulo.
Theresults, although with no statistic significance,
revealed that the enterprises that were classified
as having a more competitive performance tended
to judge more favorably the attributes related to
the process of information management.

Keywords: Information—Management —Indicators
—Competitive—Insurance.
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Introducéo

No atual momento daeconomiamundial, aunica
certeza é que tudo muda e continuara mudando,
cadavez maisrapido.

Num sistema que desgja ter um grande nivel de
geracdo de valor, é necessdria a presenca de um
fator fundamenta: ainformaco. A informacdo deve
ser obtida com rapidez, ser confiavel e
disponibilizada para todas as &reas de forma
facilmenteacessivel, ta quesgaumfator degeracéo
devantagem competitivadasempresas. Entretanto,
asimplesdisponibilizacdo deinformacdes ndo se
condtitui nofator primordia do sucesso empresarid.
E essencial que o processo de gestdo dessas
informacBes sgjaa go que oriente asuacapturaeo
seu tratamento, queincluaosval ores dosusuérios
egere, efetivamente, d gum conhecimento paratoda
aorganizacao.

Egtetrabalho tem como objetivoidentificar seexiste
relacdo entre 0 gerenciamento dainformacéo e o
desempenho competitivo dasempresase como as
empresas do setor de seguros gerenciam suas
informagdes. O ambiente informacional das
empresas quefazem parte do mercado segurador e
seu relacionamento com 0s seus resultados
operacionais aindaéum temapouco explorado. E
sob esse escopo que se desenvolveu o presente
projeto, cujajudtificativaparao seu desenvolvimento
envolveum conjunto deindicadores, quetem como
proposta responder como 0 processo de
gerenciamento dainformacao agregardal gumvalor
asvariasentidadesenvolvidas.

Embora possa parecer umatarefarel ativamente
smples, por trésdesse pressuposto existeum amplo
contexto tedrico que deve ser discutido parapoder
posicionar o estudo. Assim, nos proximos itens
serdo gpresentadas as basestedricasque envolveréo
todas as consideracdes sobre os conceitos
envolvidos. Esse conjunto de conceitospermitira
formar abase paraa el aboracdo do instrumento de
coleta de dados, bem como a elaboracdo das
andlises eas conclusdes, com asdevidas conexdes
tedricas.
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1 Um panorama do mercado segurador

Ascompanhiasseguradoras, a0 pretenderem operar
no mercado brasileiro, devem se submeter as
regulamentacdes oficiais especificas do setor e
possuir pré-requisitosqueasqualifiquem aassumir
determinadosriscos. A suaprincipal obrigacéo é
reparar ouindenizar um dano ou prejuizo, cujorisco
tenhas do assumido em condiges contratuais.

Segundo a Federacéo Nacional das Empresasde
Seguros Privados e de Capitalizacdo, o setor de
segurosarrecadou R$45,526 bilhdesdejaneiroa
novembro de 2003, contraR$ 37,903 bilhdes no
mesmo periodo de 2002, apresentando, assim, um
crescimento de 20,11%. Seclassificado por ramo
de atuacdo, verifica-se que, na lideranca, com
30,51% de participacéo no mercado e arrecadacdo
de R$ 10,162 bilhdes, nos onze primeiros meses
de 2003, estdo os produtos da CarteiraVida. Em
comparacao, no mesmo periodo de2002, acarteira
Vida apresentou uma expansao de 63,84%. Em
seguida, vem o Ramo Automovel, com uma
arrecadacao de R$ 7,963 bilhdes. O crescimento
foi de 6,55% em comparacdo ao periodo dejaneiro
a novembro de 2002, quando o faturamento do
Ramo ficou em R$ 7,474 bilhdes. A carteira de
previdénciacomplementar aberta, arrecadou R$
6,798 bilhdes, enquanto o ramo Salide arrecadou
R$ 6,159 bilhGes. Com umincremento de 6,55%,
em relacdo ao mesmo periodo de 2002, a
participacdo dacarteirade Saldefoi de 18,49% e
a carteira de capitalizacdo arrecadou R$ 5,413
bilhGesem prémios.

Com esses nimeros, a participacéo global do
faturamento do setor no PIB brasileiro eevou-se
de 3,14%, registrados em 2001, para 3,22% no
ano de 2002, confirmando acondic¢do de segmento
com maior taxa de crescimento naformacéo de
poupancaem todaaeconomiabrasileira. Mesmo
assim, esse quadro colocao Brasil no 46°lugar no
ranking mundial de captacdo de recursos no
mercado segurador. Entende-se que, para o
potencial e porte do pais, esse resultado esta,
segundo especialistas do setor, muito abaixo das
expectativasaceitave's, jaquecadabrasileiro gplica
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apenas US$ 43,00 por ano em seguros, enquanto
nos Estados Unidos o investimento no setor éda
ordem de US$ 1.250 per capita.

O custo administrativo, no mesmo periodo, também
teveum aumento de 19,7% para20,51%. Mesmo
assm, arentabilidade daproducéo sobre osprémios
retidos foi, em 2002, de 6,82%, menor gque a
rentabilidade de 2001, de 6,90%. O fato deveu-
se, também, amenor davancagem de 2002, de 2,20,
emrelacdo ade 2001, de 2,41%, como resultado
do aumento do patriménio liquido. A maior
capitalizagdo visou dar suporte adequado a
expansao das receitas de prémios. Pelo mesmo
motivo, a rentabilidade da producédo sobre o
Peatrimdnio Ligquido de 2002, de 14,99%, foi menor
gue a de 2001, de 15,24%. Também, o retorno
sobre o patriménio liquido (ROE) de 2002, de
19,82%, apresentou-se menor que o de 2001, de
20,92%. Entretanto, 0 aumento do PL no periodo,
de 16,1%, equivalente a0 aumento médio do
ano de R$1,65hilh&o, tornou o ROE de 2002
mais abrangente do que o de2001. N&o significou,
entretanto, uma melhor rentabilidade do lucro
liquido, de R$2,38 hilhdes, sobre areceitade
prémiosretidos, de R$26,4 bilhfes, umavez quea
taxaderetorno de 9,02% a.a. foi menor do quea
de 2001, de9,48% a.a.. O retorno sobre os ativos
(ROA) de 2002, de 7,86%, permaneceu 0 mesmo
gue o de 2001, mostrando um equilibrio entre o
aumento do lucroliquido, de 12,1%, e aexpansdo
patrimonial e das reservas de um lado, e das
aplicagdesedosinvestimentosdo outro, conforme
fontes daFenaseg (2004).

2 Fundamentacéo tedrica
2.1 Informacao sob o foco estratégico

O conhecimento éumamisturafluidadeexperiéncia
condensada, valores, informagdo contextual e
insight experimentado, a qual proporciona uma
estruturaparaaavaliagdo eincorporacdo de novas
experiénciaseinformagdes. O conhecimento tem
origem e é aplicado namente dos conhecedores.
Nas organizagdes, el e costumaestar embutido n&o
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SO em documentos ou repositorios, mas também
em rotinas, processos, préaticas e normas
organizacionais. Para que a informacado se
transforme em conhecimento, os seres humanos
precisam fazer todo o trabal ho. Tal transformacéo
ocorre mediante: @) comparacdo: de queformaas
informacOesrel ativasaessastuacao secomparam
aoutras situagdes conhecidas?; b) consequéncias:
gueimplicacOes essasinformagdestrazem paraas
decisfes etomadas de acao?; c) conexdes. quais
as relacBes desse novo conhecimento com o
conhecimento jaacumulado?, d) conversacao: oque
asoutras pessoas pensam dessainformacao?

Conformedeixam claro Probst et a. (2002, p. 25),
“a capacidade de transformar dados em
conhecimento ede utilizélo em proveito daempresa
torna o funcionario em agente primério do
conhecimento daempresa’.

O mercado encontra-se em estado de competicdo
crescente eadificuldade de competir somenteem
preco. Nos habitos do publico consumidor, um
maior grau deexigénciaéverificado, conseqiiéncia
do maior nivel de informacédo que os clientes
possuem, um desgjo deidentificacdo etratamento
personalizado e um constante agrupamento por
ainidades. E, find mente, natecnol ogiasurgemnovas
facilidades de tratamento, armazenamento,
distribuicéo e acesso deinformacdes.

Porter (1989) destacaque avantagem competitiva
decorre da andlise cuidadosa de cinco forgas: 0
poder de negociacdo dosfornecedores; aentrada
de novos concorrentes; a ameaca de produtos e
servicos substitutos; o poder de negociacéo dos
compradores e o grau de rivalidade entre os
concorrentes existentes. O poder dessas cinco
forcas competitivas é uma funcéo da estrutura
produtiva ou das caracteristicas técnicas e
econdmicas de uma organizacdo. Essa estrutura
pode ser modificada com o passar do tempo e a
medidaque o desenvolvimentoindustrial vai sendo
acancado. Jaasagbesempresariais parasea cancar
a vantagem competitiva estdo condicionadas a
estratégia adotada pela empresa. A escolha da
estratégia esta dividida em trés ramificagoes: a
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liderancade custo, adiferenciagdo do produto ou
servigo e asegmentacdo do mercado. Paratanto,
torna-serelevante que aempresafacaaescolhada
estratégia que pretende alcancar, visando a um
conjunto comum de metas e, também, que tenha
definidaavisdo, amissdo, osvalorese 0sobjetivos
estratégicosorganizacionais.

Em seusestudos, Porter (1989), também, comenta
gue a vantagem competitiva ndo pode ser
compreendidaobservando-se aempresacomo um
todo. Elatem suaorigem nasinimeras atividades
distintas que umaempresaexecutano projeto, na
producdo, no marketing, naentrega e no suporte
de seu produto. Cadauma dessas atividades pode
contribuir paraaposi¢ao dos custos rel ativos de
uma empresa, além de criar uma base para a
diferenciacdo. Sendo assim, torna-se possivel
identificar eavaliar que atividades agrupadas estéo
gerando valor e, em decorréncia dessa andlise,
implementar aperfei coamentos no sentido de obter
vantagem competitiva

2.2 Desempenho competitivo: indicadores de
desempenho

Pode-se conceituar indicadores de desempenho
como asmedidasquevisam avaliar ou monitorar a
performance da empresa em termos de negocio,
desempenho global, processos operacionais e
gualidade. Essesindicadores poder&o abranger as
dimensdes financeira, de recursos humanos,
marketing, producéo, qualidade, estrutura
organizacional e gestdo do conhecimento
(aprendizagem e crescimento). (FNPQ, 2002)

Osindicadoresdedesempenho quemelhor retratam
aeficéciaecondmicaou 0 sucesso competitivo 8o
aqueles que medem a criagdo de valor, que é
resultado de umaboaperformance emtermosde
lucro. Isso porque o lucro € o resultado final de
umaboaperformance globa daorganizacéo. Cabe
salientar, entretanto, que as métricasdacriacdo de
va or sio feitasem termosfinanceiros, deixando de
incluir muitos fatores intangiveis, de relevante
importanciaestratégica.
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Desempenho competitivo: o Balanced
Scorecard

Kaplan eNorton (1992) afirmam que* o Balanced
Scorecard € um conjunto de indicadores que
proporcionam umavisao rgpida e abrangente da
empresa, mesclando aperspectivafinanceiracom
a perspectiva do cliente, perspectiva interna da
empresae perspectivadeinovacao eaprendizado”.
Paraosautores, o Balanced Scorecard coloca, no
centro, a estratégia e ndo os controles, além de
fornecer aosgestoresainformacao necessariapara
decisOes* criadorasdevalor”, traduzindo visdese
estratégiasem objetivos.

A determinacéo de quais indicadores € mais
adequada a companhia é realizada a partir da
identificacdo das necessidades estratégicas, no
momento especifico do ciclo de vidaem que se
encontra a empresa. Para Kaplan (1999), “néo
existem duas organi zacOesiguai's, e por isso cada
umasegue o seu proprio caminho nacriacdo deum
guadro equilibrado deindicadores’. Conclui-se,
portanto, que a determinacdo da perspectiva
financeiradeve ser encaminhada, especialmente,
pel as necessi dades de mensuragéo daempresaa
partir de sua estratégia e ndo por pensamentos
impostos pelo model o do Balanced Scorecard.

Para Paschoal (2003), uma sb perspectivanéo é
suficiente paraestabel ecer osresultadosintegrais
dacorporagdo, contudo, aperspectivafinanceira
estardmai sbem ali cercada sobre umaconexéo com
asdemais perspectivasdo Balanced Scorecard. O
estabel ecimento dasdemai sperspectivasdeve estar
vinculado com osresultadosfinanceiros, poisnao
pode ser escol hido um resultado financeiro quendo
sejaderivado detodas as agbes configuradas nas
demais perspectivas. A perspectivadeclienteséa
geradorade resultados que farda sustentacéo do
quadro financeiro. O autor elaborou, também, um
resumo dos indicadores sob a perspectiva dos
clientes.

Com o atual gjuste do foco da economia e das
empresas para a necessidade de inovacédo e
mudancas, amparadas pelo conhecimento
organizacional, 0S processos, para serem
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mel horados, dependem da capaci dade das pessoas
gue constituem a empresa. Assim, 0S processos
internos passam aintegrar outra perspectiva do
Balanced Scorecard, que € a de aprendizado e
crescimento. Para Kaplan e Norton (1997), a
pergpectivadecrescimento oferecea” infra-estrutura
gue possibilita a consecucédo de objetivos
ambiciosos nas outras trés perspectivas.” Os
objetivos dessa perspectiva, segundo 0s mesmos
autores, “ s80 osvetores de resultados excelentes
nastres primeiras perspectivasdo scorecard.” Os
indicadores voltados para essa perspectiva,
conforme K aplan eNorton (1997), estéo voltados
a“ capacidade dos funcionérios; capacidade dos
sistemasdeinformacao: motivacao, empowerment
ealinhamento”. Paraosfuncionérios, o grupo de
medidas inclui sua satisfacéo, retencdo e
produtividade.

A produtividade pode ser medidapor meio deum
guociente entre producdo e remuneracdo dos
funcionarios, medindo, assim, o retorno sobre a
remuneracdo. ParaSimons (2000), essaperspectiva
€ “essencia para a manutencdo de um circulo
virtuoso” daempresa.

O aprendizado e crescimento das pessoas da
organizacdo sdo o alicerce da construcdo da
evolucdo organizaciona . A basedo Scorecard éque
toda a estratégia da empresa seja construida
alicercada nas pessoas, mediante seus
conhecimentos e aprendizados.

2.3 Ambiente informacional

Davenport (2001) observa que existem quatro
modalidades de informacdes dentro das
organizagbes: a) informagédo ndo estruturada:
exigentesdentro daorganizagdo, mas, normamente,
n&o relacionadas aum processo formal detraba ho
ou relacionadas, mas néo tratadas pel o processo;
b) capital intelectua ou conhecimento: abrangeas
competéncias individuais, as competéncias
organizacionais e aretencdo e disseminacéo do
conhecimento. Vertente, atual mente, em bastante
evidéncia, masaindaem estudo e organizacao; c)
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informacao estruturadaem papel: como registros
pessoalsearquivo-morto. Evidenciaaimportancia
da consciéncia do profissional em tratar,
adegquadamente, seus registros, atuando mesmo
como um gerente deregistros, tomando asmedidas
necessarias para 0 adequado armazenamento e
disseminacdo do que for importante e Util paraa
empresa; d) informacdo estruturadaem computador:
hoje um universo conhecido e 0 que, normamente,
reflete o ambienteinformaciona das organizagOes.

Nessa proposta, é necessé&ria a integragdo dos
diversostiposdeinformaco, o reconhecimento de
gueo ambiente estaem constante evolugdo edeve
ser continuamente mantido, a necessidade de
conhecer como ainformacdo é criada, manuseada
e transmitida, levando-se em conta a cultura
organizaciona existente. A tecnologiadeve ser vista
como umaferramentaeotrabaho em conjunto entre
andistasde sistemnas, bibliotecériosefuncionarios
deve ser estimulado.

Davenport (2001) comenta que o ambiente
informacional estarelacionado com o ambiente
organizacional e com o ambiente externo da
empresa. No ambiente organizacional, asituacdo
dosnegdcios, osinvestimentosemtecnologiaea
distribuicédo fisica repercutem e influenciam o
ambienteinformaciond . Jano ambienteexterno, 0s
mercadosdenegdcio, detecnologiaedeinformacdo
também. Nasgtuacdo dosnegdci os, amaneiracomo
as estratégias de negocio sdo definidas e
operacionalizadas por meio dos processos de
negdcio, como aestruturaeaculturaorganizaciona
sdo conduzidas e como 0s recursos humanos séo
orientados, representam aspectos que, certamente,
repercutem no ambienteinformacional.

Os investimentos em tecnologia, também, sdo
importantes. Embora deva haver uma clara
diferenciagéo entre o ambienteinformacional eo
ambiente de TI, as empresas com uma estrutura
tecnolégica atualizada, adequadamente
implementada e gerenciada, possuem melhores
condicdes de permitir o compartilhamento das
informagBesnecessérias.

Quanto a distribuicéo fisica, empresas mais

FACEF PESQUISA - v.11 - n.2 - 2008



GERENCIAMENTO DA INFORMACAO E O DESEMPENHO COMPETITIVO NO MERCADO DE SEGUROS

distribuidas geograficamente, necessariamente,
precisardo de certos cuidados em relacéo ao
ambienteinformacional que ndo sdo importantes
paraempresas geograficamente mai sconcentradas.

Jano que serefere ao ambiente externo, aspectos
como competitividade, existéncia ou nédo de
solugBesde TI disponiveisetiposdeinformacdes
normal mente comercializadas, também, influem
diretamenteno ambienteinformaciona interno que,
conforme sugere Davenport (2001), envolveseis
dimensdes: ainformagdo como uso estratégico; a
arquiteturadainformacdo; aequipe envolvidano
desenvolvimento, treinamento e disseminagdo da
informac&o; a cultura relacionada com o uso da
informag&o; o processo de gerenciamento da
informac&o e apoliticadainformagdo. Paraesse
autor, esse conjunto de dimensdes seriao queele
define como um modelo ecoldgico. Cada uma
dessas dimensies € bastante expl oradapel o autor.
Contudo, paraefeito destetrabalho, o foco ficara
delimitado aos processos de gerenciamento da
informacao, apresentadosaseguir.

Processos de gerenciamento da informacéao

O gerenciamento dainformaco €o gperfei coamento
datroca de informacdes entre as diversas areas
funcionaisdeumaorganizago. E aforcamotriz
dos processosde distribuicdo e uso dainformagao,
objetivando sincroni zar osesforcosindividuaisdos
diversos departamentos, com a estratégia
organizaciond.

Segundo Davenport (2001), o processo
informaciona deve ser andisado tanto pelofoco do
gerador da informacdo, como também pela
observacdo do usuério ou cliente dainformagéo
gerada. Para tanto, torna-se necesséria a
identificagcdo do processo principal e,
posteriormente, suas respectivas demandas com
suas atividades basicas. Em outras palavras, 0s
processosde gerenciamento dainformacdo definem
como a empresa obtém, distribui e utiliza a
informac&o.

Com essaproposta, 0 autor mencionaanecess dade
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desedividir o gerenciamento em quatro etapas. a)
Determinacdo das exigéncias: Nessafase, seréo
identificadas, com osusuarios, asnecessidades de
informacdo. Em seguida, deveser feito o cruzamento
de tais necessidades com as limitaces e/ou
facilidadesdageracéo deinformacies, provenientes
das fontes de fornecimento; b) Obtencéo de
informactes: S8 atividades que ndo dependem de
seguéncias obrigatériase que, ao serem definidas
as necessidades de informacao pelasrespectivas
geréncias de departamentos, irdo exigir sua
exploracdo no ambienteinformacional . Obtidasas
informagdes, essas deverdo ser classificadas e
formatadas de acordo com o nivel hierérquico do
usuario naorganizacao. Por fim, suaestruturacao,
se agrupada ou individualizada, também deve
atender o modelo ideal do receptor usuario; c)
Distribuicdo: Nessa etapa, serdo analisados 0s
agpectospertinentesainformacao esualigacdo com
gerentes e funcionarios. Tais aspectos, dizem
respeito aestruturapol iticade acesso ainformacao,
atecnologiadisponive eaplantaarquiteténicaque
faz aligac&o entre 0s processos, 0 comportamento,
aestruturaorganizacional e o espaco fisico entre
outros; d) Uso dainformagao: Finalmente, nessa
fase osaspectosligadosaidentificacdo dosusuérios
gueutilizamainformacdo, 0 emprego dainformacéo
obtidae o nimero de acessos, entre outros aspectos
relacionados ao uso da informacéo, serdo
andisados.

Outros autores definem que o0 processo de
gerenciamento contém etapas diferenciadas. Para
Prusak (1995), tal processo envolvetrésetapas, e
essas acrescentam, asjadefinidas por Davenport,
as seguintes caracteristicas. @) ldentificagdo de
necessi dades erequisitosdeinformagao: Faseem
que, além dos procedimentos mencionados na
primeira fase de Davenport, também s&o
determinados o ciclo de vidade cadadocumento,
as palavras em comum para técnicos de
desenvolvimento de sistemae usuarios, além da
definicdo dos processos de transmissao de
informag&o feitapel o usuério aosprofissionaisde
TI. Como exemplo, a gravagéo do relato, entre
outrosprocessos, b) Classficacdo earmazenamento
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de informacdo / tratamento e apresentacéo de
informacdo: Como diferencial aser acrescido ao
autor anterior, tem-seaidentificacdo do modo como
osusuariostrabal ham asinformacfes etambém a
indicac@o deingrugdesquefacilitemautilizacdo do
sistema pelo usuario; c) Desenvolvimento de
produtos e servicosdeinformacdo: Tarefaem que,
geralmente, 0s usuérios podem aproveitar seus
conhecimentos para contribui para o
desenvolvimento dos sistemas que eles e outros
utilizaréo.

Prusak (1995) define que, quando o estilo de
gerenciamento dainformacdo é encarado comoum
aspecto natural do processo organizacional, essa
passa a ser considerada como uma organizagdo
baseada na informac&o. E, a medida que os
individuosutilizam asinformagfesexclusivasque
possuem, atendéncia é de que a distribuicéo de
taisinformagdes setornem reduzidas.

3 Procedimentos metodoldgicos
3.1 Defini¢bes operacionais

Gerenciamento da informacéo: O gerenciamento
dainformagéo tem como preocupacdo fundamental
a distribuicéo e uso da informagéo e foi,
operacionalmente, definido, conforme sugere
Davenport (2001), no contexto do ambiente
informaciond. Osatributos considerados paraasua
analise sdo apresentados na Tabela 2, adiante, no
momento da analise comparativa segundo o
desempenho compstitivo.

Indicadores de desempenho competitivo: Para
aoperacionalizacdo dosindicadoresde desempenho
competitivofoi utilizado o contexto do modelo do
Balance Scorecard (KAPLAN; NORTON, 1997)
gue sugeremaandisedequatro grandesdimensies
envolvendo osclientes, osprocessos, asfinancas
e o aprendizado organizacional. Algumas
adaptacdes desse model o conceitual foram feitas
comafinaidade deviabilizar acoletadosdados.
Entendia-se que determinados indicadores das
empresas eram de carater estratégico e, portanto,
confidenciais, dificultando asuaobtencdo. Dessa
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forma, nesta pesquisa, foi buscado somente
identificar quais os indicadores, definidos pela
pesqui sa, sao utilizados pelas empresas e em que
nivel deavaliacdo el esestép posi cionados, segundo
avisdo daempresainformante. Conformehipétese
definida anteriormente, acreditava-se que um
processo de gerenciamento dainformacdo maisou
menos estruturado, segundo a proposicao deste
estudo, deveria implicar numa avaliacdo mais
favoravel dos indicadores de desempenho
competitivo.

3.2 Planejamento amostral

O plangiamento amostral contemplou um conjunto
de 42 empresas do mercado segurador. Para a
obtencdo do cadastro de empresasforam utilizadas
vériasfontes, taiscomo: Federacdo dasIndlstrias,
Associagoes de Classe, Prefeituras, sites
especiaizadosem indicadoresecondmicos, revistas
com foco empresarial, jornais (Valor, Gazeta
Mercantil etc). Esse conjunto de empresasficou
delimitado, geograficamente, nosMunicipiosde So
Paulo, ABCD, Osasco e Guarulhos, localizadosno
Estado de S50 Paulo.

3.3 Coleta de dados

Oingtrumento de col etaconsi stiu num questionario
estruturado fechado contendo atributos associados
com o processo de gerenciamento informacional e
indicadores de desempenho comptitivo, conforme
segpresentaadiante. O questionariofoi pré-testado
em uma amostra de 3 empresas, permitindo-se
identificar eventuais problemas decorrentes de
estrutural 6gicadas questGes, conceitosutilizadose
guantidade de questdes. A coleta de dados,
realizadadurante doismeses, envolveu trés etapas:
a) a obtencédo do cadastro das empresas
potencialmente participantes da pesquisa; b) o
agendamento dos contatos com 0s potenciais
informantes dos dados dentro das empresas. Entre
trésacinco telefonemas foram efetuados até que
fosse conseguida a marcacéo de uma visita do
entrevistador paraacoleta; ¢) um novo contato gpos
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0 entrevistador devolver o questionario, com o
objetivo de controlar aqualidade dacol eta.

4 Tratamento e analise dos dados
4.1 Descricdo da amostra

A amodtrafinal ficou compostade 42 seguradoras.
Verificou-se que o tipo de administracéo néo-
familiar esta muito presente, ja que do total
pesquisado 28 empresas pertencem aessetipo de
administracdo, totalizando 66,7 % da amostra.
Quanto ao capital social, 34 empresas das 42
pesguisadas tém maior parte de capital nacional,
totalizando 81 % comtal caracteristica. Emrelacéo
a0 model o de estruturaorgani zacional, 64,3 % da
amostra, (27 empresas), possuiam estrutura
verticalizada; 23,8 % (10 empresas), sao
estruturadas por produtos e 12% (5 empresas)
possuiam outrostipos de estrutura organizacional.
Para57% das empresas o tipo de sociedade eraa
andnimae asrestantes eram limitadas ou empresas
individuas

Quanto ao seu posicionamento no mercado, uma
empresa identificou-se como lider; duas
consideraram-se em segundo; 62% das empresas
responderam queestariam em outro pos cionamento
diferentesdaliderancaou segundacol ocacéo e 31%
das empresas ndo souberam sua colocagéo de
mercado, isto €, ndo souberam informar esse dado.

4.2 Modelagem para identificar grau de
desempenho

Para analisar os dados, de tal forma que fosse
possivel o relacionamento entre os doisconstrutos
especificados na pesguisa— o0 gerenciamento da
informacdo e o desempenho competitivo — foi
necessario o uso detécnicasde andlisesedtatisticas
multivariadas, envolvendo a andlise fatorial e a
andisede conglomerados—cluster analysis —tanto
paraum paracomo o outro construto, obj etivando
identificar empresasde me hor contexto competitivo,
segundo aavaliacdo subjetivadosinformantes, no
caso do construto desempenho competitivo.
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Como o desempenho dasempresasnédo foi avaliado
segundo indicadores contébeis, devido as
dificuldades de se obterem informacbesdas
empresas, procurou-se utilizar um conjunto de
indicadores baseados naavaliacdo subjetivados
informantes sobre a salide da empresa de forma
comparativa, em um periodo de dois anos. Com
base no conjunto deindicadores utilizados, dentro
do conceito de balanced scorecard, envolvendo
as dimensdes associadas com caracteristicas
financeiras, gestdo de processos, aprendizageme
clientes, foi possivel classificar asempresasemduas
ti pol ogias de desempenho competitivo: umaque
poderia ser considerada menos favoravel,
especificadanaandlise como baixo desempenho e
outraconsideradamaisfavoravel, especificadana
analisecomo alto desempenho. Destaque-se que
essa adj etivacao ndo pode ser consideradacomo
absoluta, devido ao caréter subjetivo deavaliacdo
doinformante.

Como aescaladeavaiacdo eradotipo Likert,com
cinco pontos, uma avaliacdo mais proximade 1
revelariaumamaior desfavorabilidadedo indicador
no primeiro ano ao ser comparado com ano
seguinte. Por outro lado, uma avaliagdo mais
proximade5 revelariaumamaior favorabilidade
doindicador no Ultimo ano, comparado ao anterior.
Dessamaneira, mesmo que uminformantedeuma
determinada empresativesse associado 0 menor
escore — valor 1 - para todos os atributos de
desempenho competitivo, ndo-necessariamenteisso
significaria que a empresa se posicionou NuUM
patamar inferior ao daguelacujoinformanteatribuiu
valores no limite superior da escala—valor 5 -.
Devidoajuizosdevalores, decorrentesdaspoliticas
e estratégias adotadas por cada organizacdo, a
avaliacdo subjetivade desempenho érdativaaessas
politicas e estratégias. No entanto, paraefeito do
objetivo deste trabalho essa subjetividade de
avaliacdo ndo deveter impactado naclassificagdo
em um dosdois segmentos.

A escalaadotada de cinco pontos é especificada
no Quadro 1. No enunciado de cada um deles,
destaca-sealetracorrespondente ao tipo de adjetivo
utilizado.
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Quadro 1 —Especificacéo daescaautilizada paraosindicadores de desempenho

Valores numéricos e adjetivos associados a escala
Escala
1 2 3 4 5
A Péssimo Rum Regular Bom Gtimo
B Diminuiu muito Diminuiu Manteve-se Aumentou Aumentou muito
C Piorou muito Piorou Manteve-se Melhorou Melhorou muito

Devido a impossibilidade de se identificarem
empresascom desempenhosdiferenciados, por causa
dasubjetividade daescda, foi necessério adotar uma
abordagem estatistica que permitisse gerar um
indicador querefleisseumadiferencaentredas Essa
necessidadefoi conseqliénciadapropriahipdtesede
pesguisa, que associavao desempenho dasempresas
com 0 seu gerenciamento de informacdo. Dessa
maneira, os dados desses indicadores foram
avaliados utilizando-se duas técnicas de andlise
multivariada. A primeirafoi aandisefatorid, visando
identificar sshaviaindicadoresque pudessemrefletir
ummesmo construto. A segundatécnicafoi aandise
decluster, cujo objetivo foi asegmentacdo em duas
tipologias: aguel ascom um desempenho declarado
mais favoravel no segundo ano e outras com um
desempenho declarado menosfavoravel.

Para os indicadores agregados no mesmo fator,

segundo a carga fatorial, foram calculados os
respectivosAlfas de Cronbach, com o objetivo de
verificar aposshbilidadedeutilizacio daescdasomeda
Osvadoresobtidosparaessaedtatisticarevelaram-se
adequados, superiores a 0,7. Considerando-se as
escal as somadas paracadafator relacionado como
desempenho competitivo, foi feitaumaandise de
cluster com afinalidade de separar asempresasem
doisconjuntos. aque ascondderadascomotendoum
desempenho mais favoréavel e aguelas com um
desempenho menosfavoréve . Asrespectivasmédias
de cadaindicador de desempenho competitivo, para
osdoisconjuntosdeempresas, bem como osdevidos
afasdeCronbach, so consolidadasnaTabelal.

Sntetizando: autilizacdo datécnicadeandisefatorid
permitiureduzir o conjunto de 26 atributosre aivasao
desempenho dasempresaspesojui sadasparagpenas 13.

Tabela 1 —Alfasde Cronbach paraosfatoresrelacionados com osindicadores de desempenho

FATORES DE DESEMPENHO o.Cronbach
Financeiros
Rentabilidade 0907
Liquidez —solvéncia 1,000
Gestdo de clientes
Conquista de mercado 069
Novos servigos 1,000
Gestao de processos internos
Inovagéo 0,723
Qualidade elogistica 0,653
Custo 1,000
Terceirizagio 1,000
Capacidade instalada 1,000
Aprendizagem e crescimento
Capacitacio funcional 0616
Val orizagdo daequipe 069
Satisfacdo da equipe 1,000
Rotatividade de pessoal 1,000
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Analise de cluster: segmentacdo segundo
desempenho

Com base nos valores médios obtidos na etapa
anterior, foram feitasandises de clusters visando
separar as empresas em dois grupos segundo a
informacdo de desempenho declarado napesquisa.
O principa objetivo eradiferenciar empresascujo
desempenho declarado tendeu aser maispositivo
daguel as cujo desempenho foi menosfavoravel,
tendo como base 0 ano de 2002. Numa situacéo
em queamensuracdo dessesindicadoresrevelasse
um alto grau de preci sdo, um escore no extremo da
escaa—ovaor 5—refletiriaque o desempenhofoi

6timo, aumentou muito ou melhorou muito no
segundo ano, comparativamente ao primeiro.

Contudo, como néo foi possivel a obtencdo de
va oresabsol utos, aclassificacdo gpresentadarevela
apenas um diferencial subjetivo de desempenho
permitindo, no entanto, ser Util paraasandlisesa
serem apresentadas adiante.

Paraaandisedecluster foram utilizadososvaores
médios obtidosparas os 13 fatoresidentificadosna
etapaanterior desserelatério.

Tabela 2 —Va ores médios associados a cada.indicador

Perfil das empresas, segundo a classificacédo
de desempenho

Pode ser verificado que nas empresas pesqui sadas,
referentes ao setor de servicos, predomina a
administracdo ndo-familiar, o model o de estrutura
organizaciona € verticalizado, amaior parte do
capital socia énacional, citado por 81,0% delas, 0
tipo de sociedade € SA e apenas7,2% declararam
serem lideres ou ocuparem a segunda posi ¢ao no
mercado. Quanto ao nimero defuncionérios, ha
uma clara tendéncia para que as empresas
classificadas como tendo melhor desempenho
possuam maisfuncionérios.

Magnitude dos indicadores de desempenho
competitivo

Conforme comentado anteriormente, 0 conjunto de
val ores associados aosindi cadores de desempenho
competitivo permitiu aclassificacéo dasempresas
em doisgruposde desempenho. A tabela3, aseguir,
apresenta os valores médios associados a cada
indicador, considerando a composi¢do efetuada
mediante o uso daescalasomada.

Baixo desempenho Alto desempenho Total
RENTA - Rentabilidade 286 3,85 347
LIQUI - Liquidez - Solvéncia 369 454 421
CONQ - Conquistade mercado 298 387 353
NOV OS - Novos servicos 256 3% 343
CAPA - Capacitagéo funcional 263 372 330
VALOR - Vdorizag&o daequipe 288 360 333
SATIS - Satisfacéo dos funcionarios com acarreira 300 373 345
ROTA - Rotatividade de pessoal 338 323 329
INOVA - Inovacéo 272 373 335
CAPAC - Utilizacao da capacidadeinstalada 306 358 338
QUALOG - Controledequalidade 306 392 360
TERCER - Atividadesterceirizadas 288 2,77 281
TOTAL 16 2% Vivg

Pode ser notado que no grupo de empresasdealto
desempenho, os val ores médios dos indicadores
tenderamaser maioresdo quedague asclassficadas
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no grupo de baixo desempenho.

Conforme apresentado anteriormente, este estudo
considerou a dimensdo gerenciamento da
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informagdo para andise e a técnica estatistica
utilizadafoi aandisefaorid, visando aidentificacéo
defatoresque permitisseminterpretar osresultados
num conjunto menor devariavels.

4.3 Avaliacao da relacdo entre o gerenciamento
dainformacao e o desempenho competitivo

Com autilizacéo daandlisefatorial, foi possivel
identificar quatro fatoresrelacionadosao processo
de gerenciamento da informag&o denominados
como: prontidéo das informacdes, utilidade das
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informacdes, formatacéo dosrelatériosedefinicdo
das necessidades de informacdes, Embora cada
fator pudesse ser representado pelamédia, naescda
somada, preferiu-se analisar os dados segundo o
escore médio de cadaatributo o que permitiu um
mai or volume de cons deragBes sobre os resultados
obtidos. Destaque-se, também, que a estatistica
basica para se comparar as médias entre os dois
grupos, paracadaatributofoi aANOVA —Analysis
of variance.

Asmédiasdasavaiagdes, segundo osdoisgrupos
de empresas sé0 apresentadasnaTabela 3.

Tabela 3— Andlise dimensdo gerenciamento dainformacéo — Empresas de seguros

Atributos associados com o gerenciamento de informacgéo Baixo Alto iani
9 desempenho | desempenho | TOTAL | Signif.

Fator 1—Prontidao das informacdes

A mai ori adf\s informacBesformais chegatarde demais para 31 33 32 0846

suautilizag8o

A maioriadasinformagdesinformais chegatarde demaispara 35 27 30 0199

suautilizacio ' ' ’ ’

Fator 2 — Utilidade das informacdes

Ha preocupagéo em identificar seainformacao disseminada 39 45 43 0595

teve utilidade ' ’ ’ ’

A maioriadasinformagdesformais é de poucautilidade paraa

tomada de decisio 31 28 29 0286

Fator 3—Formatacdo dos relatérios

Existem relatérios concisos sobre asinformagdes 36 39 38 0,631

:)Jus Srce; atorios existem e sdo classificados com sistemade 36 40 39 0561

Fator 4 — Definicao das necessidades de informacdes

Procu~r&se _conhecerNas necessidades dos clientes internos na 43 46 45 0437

geracdo de informagbes

A pesquisa de mercado é utilizada paracriar umabase de 34 41 39 0779

informacdes ’ '

TOTAL 16 2% o]

Conforme pode ser observado por essatabela, para
as empresas pesquisadas, embora as diferencas
guanto ao tempo de acesso asinformacBesformais
einformai snéo apresentem diferenciaisestatisticos
relevantes, pode-severificar que, quandotratado o
tempo de chegada e utilizagdo das informagtes
informais, existe uma intensidade maior de

discordancianasempresasdeato desempenhoem
relacdo asdebaixo desempenho. No primeiro grupo
deempresas, amédiado atributo ficouem 2,7 eno
segundo amédiaficouem 3,5.

Verifica-se, também, que o grau de concordancia
relacionado com o atributo referente autilidade da
disseminacéo dainformacao tendeu aser maior entre
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as empresas classificadas como tendo melhor
desempenho. A avaliacdo média atingiu 4,5,
enquanto paraasempresas do outro conjunto ficou
em 3,9.

Pelatabel a, pode-se verificar queamédiade 4,0
mostraumapreocupacao maior emfacilitar abusca
de informacdes pel os usuarios das empresas de
melhor desempenho que nas empresas do outro
grupo, quetiveram média3,6.

Outrofator que, napercepcao dosinformantesdas
empresas pesquisadas, chamou atencéo foi a
utilizac&o da pesquisade mercado como fonte de
umabasedeinformagdes. Parao grupo deempresas
dealto desempenho, emrelacéo ao limite superior
dosentrevistados, amédiadasnotasfoi de62% de
concordancia, enquanto, nas empresas de baixo
desempenho, amédiade concordanciafoi de 48%.

5 Concluséo

Evidénciaslevamaentender queapreocupacdo com
ogerenciamento dainformagdo defineacd assficagéo
no ranking das empresas que atuam no mercado
deseguros.

Tendo como o objetivo principal da pesquisa, a
identificacéo dos reflexosque o gerenciamento da
informac&o gerano desempenho competitivo das
empresas, pdde-se chegar as conclusbes
gpresentadas nestetraba ho, partindo-sedahipotese
de que o desempenho competitivo das empresas
de seguros estdassoci ado ao gerenciamento de suas
informagoes.

Antesdessadiscussao, valeapenadestacar que, a
partir do conjunto deindicadores de desempenho
— 0 primeiro construto da pesquisa -, agregados
segundo as dimensdes sugeridas pelo Balanced
Scorecard — financeira, cliente, processo e
aprendizagem - cujavaoragéo foi feitamediantea
utilizagdo deumaescaatipo Likert decinco pontos,
aplicando-se um questionario para42 empresasdo
mercado de seguros—foi feitaaclassificaco das
empresas em dois grupos distintos: aguelas
consideradas como possuindo um desempenho
declarado menosfavoravel eoutrascomotendoum
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desempenho declarado maisfavoravel. O primeiro
grupo deempresasfoi identificado como sendo de
baixo desempenho e o segundo como sendo de
alto desempenho.

Deve ser destacado que os indicadores de
desempenho utilizados nesta pesguisando foram
baseados em dados contébeis, devido as
dificuldades naturaisde suaobtenco. Elesrefletem
umaavaliacdointuitivadosrespondentes, com base
naexperiénciaqued estinham dasorganizagbesnas
quais trabalhavam. Numa situacdo em gque a
mensuracdo dessesindicadoresrevelasseum alto
grau de precisdo, um escore no extremo daescala
—ovaor 5-refletiriaque 0 desempenhofoi 6timo,
aumentou muito ou melhorou muito no segundo ano,
comparativamente ao anterior. Contudo, como néo
foi possivel a obtencéo de valores absolutos, a
classificacéo apresentada revela apenas um
diferencid subjetivo de desempenho, permitindono
entanto, ser Util para as andlises efetuadas neste
documento técnico de pesquisa.

Para 0 segundo construto da pesquisa — 0
gerenciamento da informacdo — definido
operacionalmente por quatro dimensdes, quais
sejam: prontidéo das informacdes, utilidade das
informactes, formatacdo derelatériose definicéo
das necessidades de informacdo, foram
estabel ecidos 8 atributos mensurados numaescala
de discordancia/concordancia, com seis pontos.
Mediante o uso de andlisefatoria essesatributos
foram consolidadosem fatores, dentro decadauma
dasquatro dimensdes citadas.

Paraefeito deverificacdo de eventual s associagtes
entre osdois construtos e conseguiente verificagdo
da hip6tese de pesquisa, osescores médiosde cada
atributo, dentro dadimensdo, foram comparados,
controlando-se o grupo de desempenho
competitivo, no mercado de seguros. Assim, as
principais conclusdes sdo apresentadas, aseguir,
segmentando-se os comentériosde acordo com as
quatro dimensdesrelacionadascom o gerenciamento
deinformacao.

Verificou-seque, 0 comportamento em relacdo aos
guatro fatores pesquisados, ndo apresentou
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nenhumasignificanciaedtatisticaao secomparar 0s
doisgrupos de empresas. Dessaforma, aandlise
voltou-se para uma melhor compreensdo dos
va ores médios dos doisgrupos de desempenho em
relacdo ao ambiente de seguros.

Com essapropostade andlise, identificou-se que,
em geral, para 0s dois grupos de empresas nesse
mercado, haum consenso de que adistribuicdo da
informacdo tanto aforma quantoainforma temum
papel importante nas atividades operacionais.
Quando ainformacdo édisseminada, exiseumato
grau de preocupacdo quanto a sua utilidade e
aplicabilidade, principa mentenatomadade decisio.
Também se observaque, namédia, osdoisgrupos
de empresas disponibilizam asinformagdes em
formatosdefacil acesso apsusuérios.

O atributo com médiamais elevadae, portanto,
indicando umagrande preocupacao por parte das
empresas, esta ligada a forma de obtencéo de
informagdes, visando acompreensdo dos clientes
internos em relacdo as necessidades para a
geracéo dainformacdo, dém daexisténciadeuma
acentuada preocupacdo quanto ao levantamento
de bases de informagdes por intermédio da
pesqgui sade mercado.

Como comentado anteriormente, a respeito dos
indicadores, em gue as empresas de alto
desempenho tiveram indicadores com osvalores
médios mais el evados, pdde-se perceber que, em
relagdo ao gerenciamento deinformacdo, embora
0s dois grupos de empresas, do ponto de vista
edatidtico, revdemvaoresmédiosiguals, haindicios
deque asempresasdo grupo de alto desempenho
tendem a preocupar-se maisdo que asempresas
de baixo desempenho.

Limitacdes — Dentre o conjunto de limitacoes
gue podem reduzir o escopo das conclusdes
deste trabalho, podem ser citadas aquelas
rel ativas ao tamanho daamostra e a sua sel ecéo,
feitando-aleatoriamente. Esse fato, por si S0,
jando permitiria a aplicacdo. Mesmo assim,
preferiu-se aplica-los, muito maiscomo um fator
de reducao da subjetividade de comparacéo do
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gue apresencade significanciaestatistica. Outro
fator delimitador esta relacionado com a
operacionalizacao dos atributos relacionados
com a cultura e comportamento em relagéo a
informacéo. Mesmo tendo sido tomados os
devidos cuidados para a sua elaboracdo com
base na fundamentac&o tedrica, ainda assim,
pode ter havido algumas inconsisténcias
relacionadas com a sua validade interna.
Finalmente, uma outra preocupacédo que deve
ter um pesquisador que utilizar estetrabalho para
estudos semelhantes € com relacdo aos
indicadores de desempenho competitivo. Numa
situacdo 6tima, eles deveriam ser avaliados a
partir de dados contébeis, revelando com mais
precisdo aorganizagdo segundo as dimensdes
do Balanced Scorecard.

Estudos futuros: Estudos futuros poderiam ser
relacionados com a aplicacdo da pesquisa em
atividadesdiferentes, controlando-se caracteristicas
das empresas, sua localizacdo geografica, com
amostrasmaiores.
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