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1. introdução

Nas organizações, informações são geradas, organizadas e difundidas em todos 
os seus processos, mesmo quando não são sistematizadas. Para Rezende (2002) os 
conceitos estruturais das empresas estão voltados para qualidade, produtividade e 
competitividade, e, a importância em “gerenciar de maneira inteligente as informações 
obtidas e o conseqüente conhecimento gerado e incorporado pela empresa” partindo 
de seus processos, “passa a ser diferencial estratégico” na organização.

A informação no ambiente interno das microempresas é tratada e administrada 
de acordo com a necessidade imediata percebida pelo empresário, ou seja, não há um 
controle sobre a necessidade, organização e uso dessas informações.

Nesse contexto, os serviços de Informação tecnológica, via de regra, passam a 
assumir características de Centros de Análise da Informação, tendo em vista que, 
para o efetivo atendimento às micro, pequenas e médias empresas, torna-se necessário 
adequar as informações ao nível da assimilação desses usuários. 

No Brasil a preocupação em subsidiar com informações às micro, pequenas e 
médias empresas, contou com apoio do governo Federal ao longo das três últimas 
décadas (desde 1980). A partir de 1990, algumas instituições de pesquisa e entidades 
ligadas à indústria começaram a ofertar serviços de informação tecnológica, dentre 
eles o serviço de Resposta técnica. 

dentre as instituições de pesquisa no Brasil que atuam na oferta do serviço de 
resposta técnica, destaca-se a Fundação Centro tecnológico de Minas gerais – CEtEC, 
pela Unidade de Atendimento em Informação e tecnologia (UAItec), que atua desde 
1972. 

O Estado de Minas gerais está entre os primeiros, no setor de laticínio no país. 
No período de 2000 a 2002, O Instituto de desenvolvimento Industrial – INdI, de 
Minas gerais, priorizou no Estado, projetos na área de alimentos, principalmente 
no setor de massas, panificação, lacticínios e compotas. Acredita-se que tal fato seja 
impulsionador da demanda de perguntas de empresários de microempresas ao serviço 
de Resposta técnica do UAItec/CEtEC, no período de 2001 a 2003. 
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2. objetivos e metodologia

O objetivo desta pesquisa foi “analisar o uso efetivo da informação obtida no 
serviço de Resposta técnica pelos empresários de microempresas alimentícias do 
Estado de Minas gerais”. trata-se de um estudo de caso desenvolvido a partir da 
informação fornecida pelo serviço de Resposta técnica, da Unidade de Atendimento 
em Informação e tecnologia (UAItec) da Fundação Centro tecnológico de Minas 
gerais (CEtEC), em Belo Horizonte/Mg.

A amostra da pesquisa foi do tipo intencional, composta por 16 empresários de 
microempresas do setor alimentício do Estado de Minas gerais. 

A pesquisa apresentada é exploratória, descritiva, de cunho qualitativo, fazendo-se 
uso do método sense-making de dervin (1983) para coleta de dados e do modelo de uso 
da informação de Choo (2003) como parâmetro para estruturar a análise dos dados. 
Os dados coletados foram realizados por intermédio de entrevistas semi-estruturadas, 
do tipo micro-moment time line interview, em contato direto com o empresário em seu 
empreendimento, sendo 5 do interior de Minas gerais, 7 da região metropolitana de 
Belo Horizonte e 4 da área central de Belo Horizonte. 

3. resultados e conclusões

Ao final da pesquisa, verificou-se que as necessidades de informação, que levaram 
ao uso efetivo da informação, estavam relacionadas à sua base de conhecimentos, 
registradas na matriz “base do conhecimento dos entrevistados”. tais necessidades 
estavam relacionadas às classes de uso: compreensão do problema, esclarecimentos e 
confirmativa. 

A visão que o usuário/empresário tem do problema é, portanto, fundamental para 
entender como ele realiza a busca e influencia também no uso da informação que lhe 
é fornecida.

Na busca de informações, os entrevistados recorreram principalmente às fontes 
informais, ou seja, acessaram diretamente pessoas que dispunham de conhecimentos 
relacionados às suas dúvidas ou necessidades. Estas pessoas foram preferencialmente 
outros empresários do ramo ou pessoas que atuam no setor de alguma forma, sendo 
também citados amigos e parentes e, por último, as instituições como o sEBRAE e 
o Projeto Mãos de Minas.

Quanto aos empresários que não utilizaram a informação fornecida pelo serviço 
de Resposta técnica, foi constatado que eles pretendiam usá-la para aplicações fora 
de suas competências empresariais, implicando no desenvolvimento de pesquisas em 
laboratórios ou em outros investimentos no empreendimento, não tendo condições 
naquele momento de completar o ciclo informacional de uso efetivo da informação. 

Concluiu-se que os serviços de Informação, do tipo Resposta técnica, que atendem 
às micros e pequenas empresas são fundamentais para apoiar a adequação dos produtos, 
dessas empresas, ao mercado nacional, principalmente na área de alimentos, pois 
atingem uma parcela significativa da sociedade. Portanto, a continuidade de pesquisas, 
com essa abordagem, na área de ciência da informação, poderá contribuir para o 
aprimoramento desses serviços.
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