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ABSTRACT

The present work tries to discuss the importance of the information management and its use through the processing of the technology of a Sporting Center. This way, the main elements observed in a Sporting Center located in Rio de Janeiro are presented, trying to show as the atmospheres of information is noticed and managed, as well as to identify the main strategies and structures of systems of information in which are based the decision processes of that institution, that is to say, as the information they are defined, placed to the disposition, used and which are the people that are part of those processes. The research uses as theoretical base the Model of Excellency of the Fundação para o Prêmio Nacional da Qualidade,  FNPQ, 2003 (Approach 5 - Items 5.1 and 5.2 - Information and Knowledge). Through the Comparison of the management practices of the obtained information, with the approaches of excellence of FNPQ, the research tries to supply support to the managers and leaders, comparative parameters for work processes optimization, improvement of the decision process and larger agility in the identification of the customers' needs.  
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1. Introdução

O mundo moderno tem sido caracterizado por inovações tecnológicas que assumem ritmos cada vez maiores. O desenvolvimento das telecomunicações e as novas tecnologias em hardwares e softwares aproximam pessoas, derrubam barreiras alfandegárias e aumentam a competitividade entre as organizações. As empresas são obrigadas a adaptar-se a essas transformações, modificando seus processos produtivos, bem como a forma de relacionamento com o ambiente que estão inseridas (Rodriguez, 2002). A cada dia transforma-se o panorama: identificação dos clientes, onde estão localizados e o que desejam. 

Dentro do contexto apresentado, a precisão e rapidez da obtenção de informações que norteiem a tomada de decisão são agora uma questão de sobrevivência. No entanto, a identificação, atualização, adequação e a aplicação das informações necessárias ao processo decisório ainda constituem um grande desafio para os administradores das organizações modernas. Não são raras as empresas que ainda tomam decisões baseadas em seu feeling, ou seja, de forma subjetiva.

Atualmente a Indústria do Fitness também atravessa grandes transformações tecnológicas, características da era do conhecimento. Academias de Ginástica e grandes Centros Esportivos com investimentos superiores a dez milhões de Reais surgem em todas as regiões do país, oferecendo equipamentos e serviços importados e estrutura física similar aos centros esportivos americanos. 

Apesar de todo investimento e tecnologia empregados, o segmento ainda enfrenta grandes dificuldades em identificar e selecionar as informações necessárias que sirvam de base para processo decisório e o planejamento estratégico a médio e longo prazo.  Desta forma, a aplicação de informações capazes de dar respostas rápidas de forma a identificar o perfil, localização, e necessidades dos clientes, bem como favorecer a formulação de políticas e avaliação sistemática de resultados, são imprescindíveis para a competitividade das organizações desse segmento.

Muitas empresas de informática têm surgido com propostas de modelos de sistemas de gestão integrado, modelos estes que em sua maioria baseia-se no conjunto de experiências e opiniões de vários administradores do ramo, independente de localização de cada empresa, perfil do cliente, porte da organização ou processos de trabalho. Os resultados são modelos que analisam apenas alguns processos, não permitindo o desenvolvimento do pensamento sistêmico nessas organizações, isto é, o relacionamento dos aspectos importantes, que são: clientes, mercado, pessoas, produtos, processos, fornecedores, sociedade e aspectos financeiros, além de não se adequarem às necessidades específicas de cada organização.

Considerando-se como a situação problema a necessidade da gestão da informação para o processo decisório, o presente estudo tem o objetivo estudar, A Academia Rio Swim, Centro esportivo localizado na Praça Seca – Rio de Janeiro, verificando como os ambientes de informação da vêm sendo percebidos e gerenciados, ao mesmo tempo identificar como são elaboradas as estratégias e estruturas de sistemas de informação que auxiliam nos processos de tomada de decisão, utilizando como base referencial teórica o Critério 5, itens 5.1 e 5.2 do Prêmio Nacional da Qualidade. Desta forma, o presente trabalho objetiva identificar: quais as estruturas de gerenciamento de informações são encontradas na academia  pesquisada,  se os fundamentos do modelo de excelência do PNQ, referencial para esse estudo, são utilizados e se existem estratégias globais de informação para o processo de gerenciamento da informação na academia  pesquisada.

2. Metodologia

Os Fundamentos de Excelência do Prêmio Nacional da Qualidade da FPNQ (Fundação Prêmio Nacional da Qualidade), 2003, Critério 5, Informações e Conhecimento, Itens 5.1 e 5.2, são utilizados como referencial teórico, através dos quais, investigou-se o comportamento da organização pesquisada através de seus administradores, com objetivo de identificar a aproximação desta ao modelo apresentado, sendo empregadas para tanto, entrevistas semi-estruturadas, cujos dados recebem tratamentos qualitativos. Assim sendo, de acordo com a Taxionomia de Vergara (2000), trata-se de uma pesquisa exploratória e descritiva em relação aos seus fins e quanto aos meios de investigação é uma pesquisa de campo bibliográfica, documental e estudo de caso.

 O universo da pesquisa de campo foi o corpo gerencial da empresa estudada, que inclui 2 diretores, 1 gerente geral e 3 gerentes de área, perfazendo o total de 6 pessoas.  O critério de seleção da amostra é por acessibilidade e tipicidade: as pessoas entrevistadas constituem o corpo gerencial completo da empresa estudada.

3. Referencial Teórico

3.1 As Mudanças do Ambiente e a Tecnologia da Informação

O mundo dos negócios atual é caracterizado pela competição da economia globalizada, que é governada pelas necessidades e desejos dos consumidores, que provocam alterações profundas no perfil e comportamento da concorrência. Conforme Fleury (2002), os novos canais de comunicação e comercialização obrigam às empresas a estarem atentas às inovações e adotarem mecanismos ágeis de adaptação às novas realidades, fazendo que o ambiente interno das empresas também passe por mudanças significativas. Os novos processos de comunicação, transformam as relações tradicionais das empresas com seus clientes e fornecedores e outros parceiros do ambiente de negócio. Alguns autores, como Tapscott & Caston  (Apud Fleury, 2002), chamam de “times de trabalho de negócios de alta performance” os grupos cooperativos e multidisciplinares que envolvem até parceiros externos ou fornecedores. 

Segundo Rodriguez M. (2002), o ambiente computacional atual é dinâmico e distribuído, com informação compartilhada em redes heterogêneas contendo diferentes tipos de recursos, utiliza sistemas operacionais de comunicação de dados padronizados e abertos, com plataformas de hardwares e softwares flexíveis, tendo como requisito ambiente de trabalho cooperativo, capacidade de comunicação, variedade de aplicações em rede, integração de recursos, uso maciço de informações e tecnologia pessoal, customizada e portátil.

Conforme Rodriguez M. (2002), as empresas atualmente necessitam de uma arquitetura de informações, ou seja, um conjunto de informações, modelos de dados e toda infra-estrutura tecnológica necessária para suportar os fluxos de informações na organização. Segundo o autor, através do processo de gestão, são identificados e definidos os processos decisórios e os fluxos de informações que vão integrar arquitetura de informações à gestão de  negócios da organização. 

 Da mesma forma que Rodriguez M. (2002), Walton (1993:110), comenta sobre a relação da tecnologia de informação e a organização. 

“Do modo como é utilizada nos locais de trabalho, a tecnologia da informação abrange uma gama de produtos de hardware e software que proliferam rapidamente, com a capacidade de coletar, armazenar, processar e acessar números e imagens, para o controle dos equipamentos e processos de trabalho, e para conectar pessoas, funções e escritórios tanto dentro quanto entre organizações”.

Walton (1993), relaciona a tecnologia de informação e a organização, estabelecendo uma proposta que apresenta os fatores para o desenvolvimento de organizações eficazes, como apresenta a figura 1.
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Figura 1 - Fatores para o desenvolvimento de organizações eficazes

3.2 A Fundação para o Premio Nacional da Qualidade – FNPQ.

A FPN, Fundação para o Prêmio Nacional da Qualidade, uma entidade privada e sem fins lucrativos, foi criada em Outubro de 1991 e tem a missão de "Promover a conscientização para a busca da excelência na gestão das organizações e facilitar a transmissão de informações e conceitos relativos às técnicas e práticas bem-sucedidas, por meio do Prêmio Nacional da Qualidade”. A FPNQ,  defende que  para melhorar a eficiência e eficácia das organizações em geral,  é preciso ter uma visão sistêmica de gestão, além de tratar de todos os “stakeholders”, serem socialmente responsáveis, investir em “capital social” (pessoas, conhecimentos, cultura e instituições), de forma a estarem aptas a ingressarem num ciclo virtuoso de maior criatividade, inovação, competitividade, criação de valor agregado e de geração de riqueza cm eqüidade social. 

Conforme a base teórica apresentada que evidencia a importância do alinhamento da estrutura de tecnologia e informações ao ambiente dos negócios, o critério 5, Itens 5.1 e 5.2 do Premio Nacional da Qualidade,  Informações e Conhecimento, examina a gestão e a utilização das informações da organização e de suas informações comparativas, solicitando a descrição da forma que a organização gerencia as informações necessárias para apoiar as operações diárias e a tomada de decisão, bem como são feitos o controle e o aprendizado das práticas de gestão. A FNPQ também  verifica o gerenciamento das informações comparativas pertinentes e necessárias que permitam o apoio ao processo decisório, à melhoria e inovação dos processos e das práticas de gestão, seus controles e o aprendizado das práticas de gestão. Assim sendo, a pesquisa de campo procura avaliar a empresa estudada, de acordo com as solicitações estabelecidas no referido critério, como apresentado nos resultados demonstrados a seguir.

4 .  Apresentação dos Resultados

4.1 A gestão das Informações da Organização 

4.1.1 A necessidade das informações

O resultado das entrevistas mostraram que as informações sobre mercado são obtidas através de revistas especializadas do ramo, congressos de negócios e encontros realizados por instituições regionais, nacionais e internacionais, encontros promovidos por entidades de classe, empresas de consultoria, além da adoção das melhores práticas do ramo (benchmarking) e informações dos professores de educação física que ministram aulas em várias instituições. As informações sobre clientes (perfil, preferências e hábitos) são obtidas através de pesquisas de opinião interna e cadastro dos visitantes da organização. As informações de clientes e mercado também servem de apoio para o processo decisório em várias áreas. Os dados obtidos nos processos de trabalho estão integrados no SIG (Sistema de Informações Gerenciais), que foi desenvolvido pela Micro University em parceria com a gerência geral e os usuários de cada área, donos dos processos. A empresa utiliza separadamente os sistemas financeiro Money e o sistema de Pessoal Prosoft devido ao sistema desenvolvido pela Micro University ainda não apresentar os recursos compatíveis com as necessidades da organização.

 O Sistema de Informações da  Micro University foi implantado no ano de 2001 e apresenta os seguintes módulos: Cadastro de Clientes e Visitantes, Contas a Receber, Estatísticas, Controle de Acesso, Relatórios Gerenciais e Módulo Técnico.

Os principais processos da empresa pesquisada, seu foco, e informações relevantes estão alinhados com as estratégias globais da organização, conforme mostra a Tabela 1.

	Foco
	Processos
	Informações
	Estratégias Globais

	Clientes
	Coord. Visitantes

Vendas

Marketing (telemarketing, organização de eventos, campanhas publicitárias externas e marketing interno que envolve estratégias de fidelização, pesquisas de opinião, gestão de reclamações, programação visual, painéis de comunicação e disponibilização de informações aos clientes)
	Dados das fichas de

matrícula/visitas


	Aumento do número de visitas

Aumento do número de clientes ativos

Diminuição da evasão de clientes

Excelência no atendimento

Aumento na fidelização dos clientes

	Controle de Acesso
	Contas a receber

Controle de recebimentos

Controle de liberação de acesso através das catracas
	Dados das transações de pagamento efetuadas em banco, secretaria ou recepção da empresa.
	Melhoria da lucratividade



	Técnico
	Controle técnico de serviços (atividades ministradas).


	Dados de avaliação física/funcional de clientes;

Descrição das atividades prescritas por clientes, periodicidade e professores que ministram as ministram

Plano de exercícios, objetivos e resultados de cada cliente.
	Excelência Técnica

Excelência no atendimento ao cliente.



	Finanças
	Contabilidade

Contas a Receber

Contas a Pagar

Fluxo de Caixa

Relação com Bancos


	Despesas com pessoal

Despesas com manutenção predial e equipamentos

Faturamento (clientes e lojistas)

Cheques emitidos

Financiamentos 


	Controle e diminuição de custos 

	Pessoas
	Seleção e contratação

Critérios de Remuneração

Treinamentos

Cadastro de folha de pagamentos


	Dados pessoais

Informações do mercado de trabalho


	Alta Qualificação Profissional

Aumento da competitividade

Reconhecimento da sociedade.

	Coordenação Técnica e Administrativa
	Análise de indicadores

Comparação dos indicadores obtidos com indicadores do mercado

Análise de informações do mercado.

Indicação de novas necessidades de informação.

Elaboração de novas estratégias.
	Número de alunos ativos e pagantes

Número de participações e média de alunos em sala de aula

Taxas Conversão,

Evasão e Turn Over .Resultados de pesquisa de opinião, Preço Médio e Retornos.

 
	Melhorar continuamente a gestão


Tabela 1 – Alinhamento dos Processos, Estratégias Globais e Informações

4.1.2 Disponibilização das informações

A empresa pesquisada possui 11 computadores interligados em rede que são alocados aos donos dos processos. Desta forma, são alocados 3 computadores para o controle de acesso, 3 computadores para vendas e atendimento, 1 para o marketing, 1 para finanças, 1 para pessoal, 1 para técnico, 1 para gerência. As coordenações Técnicas e Diretoria recebem mensalmente da gerência geral, os principais indicadores e informações de clientes/mercado em planilhas e relatórios, contendo históricos comparativos entre vários períodos do ano. Todos os computadores da rede, exceto os computadores que controlam acesso, disponibilizam aplicativos como Planilhas Eletrônicas, Editores de Texto, Programas gráficos, acesso à internet e correio eletrônico. 

4.1.3 Integridade, atualização e confidencialidade.

De acordo com as necessidades dos usuários, a integridade e confidencialidade das informações são protegidas seguindo a padrões de trabalho. O banco de dados possui cópias de segurança atualizadas diariamente, em dois computadores da rede e em cd-room, com cópia que fica na própria empresa e outra externa (fora da empresa). Todos os usuários da rede possuem acesso através de uma senha, que pode ser alterada pelo usuário a qualquer momento. Cada senha fornece acesso às respectivas informações de cada área e dados dos respectivos processos. Somente as Gerências e Diretoria possuem senha com acesso irrestrito.  As gerências e coordenações são responsáveis pela atualização e validação das informações que são distribuídas aos colaboradores e clientes externos.

4.1.4 Controle das Práticas de Gestão

O controle é feito pelas gerências e coordenações que verificam diariamente o cumprimento dos procedimentos estabelecidos, juntamente com as reuniões mensais de treinamento de cada área, quando todos os procedimentos são revisados, alterados ou corrigidos. Os Principais indicadores de desempenho relatados são: taxa de conversão de vendas (venda/número de visitantes), número total de clientes ativos, turn-over (desistentes/número médio de clientes), preço médio, quantidade de matrículas vendidas (número de clientes e quantidade de planos de pagamento), número de participações de clientes por horário e atividade física praticada, número de retornos e índice de satisfação de clientes. 

4.1.5  Aprendizado

Nas reuniões de gestão os resultados do período são comparados com os resultados planejados, selecionando-se assim as oportunidades de melhoria através da identificação os pontos críticos. A partir daí são estabelecidos os planos de ação para a correção dos pontos identificados e os principais facilitadores para a implementação destes planos. Os principais indicadores dos pontos críticos são o percentual de evasão, vendas e índice de satisfação de clientes. A empresa compara as vendas com históricos de períodos anteriores e tendências de mercado (números que devem ser superados no mínimo em 10%). O índice de satisfação de clientes deve estar em patamares superiores a 95%. As principais melhorias recentes decorrentes da avaliação das práticas de gestão foram os investimentos na pavimentação e drenagem do estacionamento, que atualmente oferece mais segurança e conforto aos alunos, a aquisição de novos aparelhos ergométricos para a sala de musculação, o revestimento acústico do teto das salas de ginástica e a inauguração de um campus universitário de educação física dentro das dependências da organização.

4.2 A Gestão das Informações Comparativas

4.2.1 Identificação das necessidades e determinação das prioridades

As principais informações comparativas utilizadas são os indicadores de mercado do ramo (número de clientes ativos e pagantes, taxas de adesão e evasão por período, taxas de conversão de venda e preço médio por serviços), especificações e desempenho de serviços similares, indicadores financeiros de empresas do ramo e indicadores de qualidade. 

A Comparação entre as informações comparativas obtidas com os processos e estratégias globais da organização pode ser verificada na tabela 2, apresentada a seguir:

	Processos
	Informações Comparativas
	Estratégias Globais

	Vendas/Coordenações/Visitantes

Marketing

Relacionamento com Cliente


	Indicadores de mercado do ramo e estratégias utilizadas.

Informações de entidades de Classe.  

Informações das grandes empresas do ramo e funcionários
	Aumento do nº de visitas

Aumento do nº de clientes ativos

Diminuição da evasão. 

Excelência no atendimento Fidelização dos clientes

	Contas a receber

Controle de recebimentos

Controle de liberação de acesso através das catracas
	Indicadores financeiros de empresas de porte similar
	Melhoria da lucratividade

Controle e diminuição de custos



	Controle técnico de serviços (atividades ministradas).


	Serviços oferecidos pelas grandes empresas do ramo

Informações prestadas pelos funcionários sobre serviços oferecidos no mercado

Informações prestadas por Entidades de Classe
	Excelência Técnica

Excelência no atendimento ao cliente.



	Seleção e contratação

Critérios de Remuneração

Treinamentos

Cadastro de folha de pagamentos
	Informações fornecidas por entidades de classe e pesquisas salariais.

Informações de funcionários.
	Qualificação Profissional

Aumento da Competitividade

Reconhecimento da sociedade e do mercado.

	Análise de indicadores; comparação dos indicadores da empresa com indicadores do mercado; análise de informações do mercado, identificação de novas necessidades de informação, elaboração de novas estratégias.
	Indicadores de mercado do ramo; especificações e desempenhos de serviços similares; informações de clientes, informações de entidades de classe.
	Melhorar continuamente a gestão


Tabela 2 – Comparação entre as informações comparativas com as estratégias globais da organização.

4.2.2 Identificação dos referenciais comparativos

Segundo as respostas obtidas, a identificação das organizações consideradas como referenciais comparativos e a definição da pertinência são baseadas nos seguintes tipos de referenciais: serviços dos concorrentes (informações de funcionários que ministram aulas em diversas empresas do mesmo ramo), visitas de benchmarking, análise de fontes públicas (Conselho Regional e Federal de Educação Física), entidades internacionais e entidades de classe.

Todas os tipos de referenciais citados oferecem indicadores financeiros de ramo, especificações de desempenho de serviços similares oferecidos no Brasil e no mundo, informações sobre produtividade, indicadores de mercado, indicadores de treinamento, pesquisas salariais e índices de qualidade.

4.2.3 A forma de obtenção das informações

As informações s são obtidas através de funcionários (professores e coordenadores), visitas de benchmarking, reuniões mensais entre diretoria e associações e entidades de classe, encontros com empresários do ramo e fontes públicas como Conselhos Federais e Regionais de Educação Física, além dos encontros, seminários e congressos científicos promovidos com o objetivo de reciclar a formação dos profissionais do ramo.

 4.2.4 Uso das informações comparativas

A gerência geral é responsabilizada em consolidar as informações colhidas pela diretoria, gerências de departamento, coordenações e professores, preparar relatórios para o apoio a todas as áreas. Tais relatórios são discutidos durante as reuniões de gestão. Assim, as informações comparativas são aplicadas  da seguinte forma: informações de funcionários, visitas de benchmarking, seminários e congressos e encontros mensais de associações e entidades de classe.

Um grande número de melhorias provenientes das informações comparativas foi relatado, como por exemplo, as técnicas de relacionamento que proporcionaram maior fidelização e menor evasão de clientes como novas práticas de gestão que possibilitaram a otimização de processos.

4.2.5. O controle das práticas de gestão

O Controle das práticas de gestão e uso das informações comparativas é feito por meio dos procedimentos através dos quais são definidos os responsáveis e a periodicidade para a coleta, análise das informações comparativas e a implementação dos planos de melhoria decorrentes dessas análises.

Em cada reunião de gestão, a evolução dos principais indicadores de desempenho é analisada, verificando-se os resultados da aplicação das informações comparativas: o índice de satisfação de clientes, as taxas de conversão e evasão, o número de visitantes, o número de clientes participantes em cada serviço prestado pela empresa e o número total de clientes ativos e pagantes.

4.2.6 Aprendizado

Da mesma forma que a verificação dos padrões de desempenho, a avaliação das práticas de gestão e dos respectivos padrões de trabalho é feita nas reuniões de gestão e reuniões de cada área que são realizadas em periodicidade mensal. Todos os indicadores de desempenho relatados são avaliados. 

5. Análise dos Resultados

De acordo com as entrevistas realizadas, a empresa apresenta vários métodos de obtenção de informações e relaciona-as aos principais processos e estratégias da organização. No entanto, a empresa não especificou quais os critérios que utiliza para seleção das informações às suas principais estratégias. A obtenção e aplicação de algumas informações sem a devida interpretação, podem não estar adequadas às características específicas de aspectos culturais da organização.

Apesar da empresa disponibilizar informações a todas as pessoas da força de trabalho através de circulares, quadros de avisos, correio eletrônico, rede de computadores e relatórios, as entrevistas mostraram que os coordenadores não possuem acesso à rede de computadores e as principais informações estão concentradas na gerência geral. Desta forma há necessidade aparente de ampliação da rede de computadores para maior acesso de informação às coordenações

A integridade das informações é assegurada através de senha de cada usuário na rede de computadores, que possui dados atualizados on line. No entanto, vários relatórios, circulares e documentos de pessoal destinados às coordenações e diretoria são distribuídos pelas secretárias de secretaria, prejudicando assim a confidencialidade das informações.

Os padrões de trabalho das práticas de gestão são discutidos em reuniões de gestão e reuniões de cada área que são realizadas em periodicidade mensal. No entanto, não existem auditorias internas ou externas de verificam estes padrões de forma sistematizada. A empresa atualmente está mapeando os processos de trabalho para posterior implementação das auditorias e processos de verificação. A empresa também não apresenta certificação ISO 9000, de forma a garantir a padronização de procedimentos. No entanto, os gerentes e diretores apresentaram  indicadores de desempenho bem definidos através dos quais a avaliação dos padrões de trabalho e a avaliação das práticas de gestão são possibilitadas.

A empresa ainda apresentou várias inovações e melhorias implementadas, decorrentes da avaliação das práticas de gestão e dos respectivos padrões de trabalho, corroborando assim a importância desses processos para a gestão da informação dentro da empresa.

Em relação às informações comparativas, os gestores entrevistados apresentam a forma de identificação das necessidades das informações comparativas e destacam o relacionamento destas aos principais processos e estratégias globais da organização. A  empresa relatata ainda que as organizações que são consideradas como referenciais comparativos são aquelas consideradas como benchmarking do mercado. Os diretores e gerentes demonstram que a empresa atribui grande importância a estes referenciais, considerados como principais referenciais para o apoio ao processo decisório.

Devido a grande aproximação da empresa estudada com as empresas e órgãos de classe considerados como referenciais comparativos, a empresa apresenta facilidade na obtenção das informações necessárias e as obtém com grande regularidade. Um ponto considerado importante é a grande transição dos funcionários, professores de educação física, que ministram aulas em várias empresas simultaneamente, que são transmissores de grande número de informações e agem de forma a “determinar, atualizar e fiscalizar” certos padrões de trabalho, considerados “corretos e ideais” dentro do ramo. A integridade das informações comparativas é assegurada, pois a diretoria participa ativamente do processo de coleta e seleção das mesmas. Por outro lado, as informações comparativas que também são trazidas e disponibilizadas pelos professores, circulam de forma ampla por toda a organização em todos os níveis (estratégico, gerencial, técnico e operacional). 

As informações comparativas foram relatadas como ferramenta principal para melhorar processos, se estabelecer metas, avaliar níveis de desempenho alcançados e promover melhorias dentro da organização, melhorias estas, relatadas em grande número por vários gestores. As entrevistas realizadas relataram que os padrões de trabalho das práticas de gestão são verificados continuamente e avaliadas nas reuniões mensais de gestão.Várias melhorias e inovações foram relatadas decorrentes da avaliação das práticas de gestão e da implementação dos respectivos padrões de trabalho deste item.

6. Conclusões

De acordo com as questões levantadas no presente estudo, pode-se concluir que a empresa apresenta estruturas de gestão das informações da organização e gestão das informações comparativas, estruturas estas que são apoiadas por recursos tecnológicos como softwares de gestão e  rede de computadores, além de outros instrumentos através dos quais a informação pode ser difundida como circulares, painéis de aviso e reuniões.

Além das tecnologias empregadas, é importante ressaltar a ampla participação dos diretores da organização no processo de coleta e disseminação das informações, bem como os professores que ministram aulas em várias empresas e servem como portadores e disseminadores das informações comparativas, informações estas que pressionam vários padrões de trabalho e contribuem para a atualização dos processos e implementação de  melhorias.

Dentro do contexto analisado, verificou-se que a empresa pesquisada utiliza três softwares que fornecem informações das principais áreas. A organização demonstra algumas dificuldades em gerenciar a integração dessas informações entre os sistemas, causando atraso e perda de informações que poderiam auxiliar o processo decisório, principalmente na área financeira. O desenvolvimento do software Micro University que funciona como principal sistema de informações da empresa, passando a concentrar as áreas de pessoal e financeira, constitui uma oportunidade de melhoria em relação a este item.

Cabe também ressaltar a identificação da gerência geral como centralizadora de informações que apóiam o processo decisório de várias áreas. Estas informações poderiam apoiar o processo decisório com maior rapidez, com a descentralização para as coordenações técnicas e aumento de recursos tecnológicos (expansão da rede de computadores).

A empresa estudada não possui certificações para padronização de procedimentos e processos de trabalho. No entanto, vários fundamentos no modelo de excelência foram identificados,  principalmente quanto à gestão das informações comparativas que constitui um ponto forte da empresa. Cabe mencionar como oportunidade de melhoria, e pesquisas futuras,  a sistematização de procedimentos para verificação dos padrões de trabalho das práticas de gestão relatadas, bem como procedimentos padronizados para verificação se as ações decorrentes são implementadas, ou seja, auditorias e procedimentos de qualidade, como os requeridos pela certificação ISO. Em última instância vale ressaltar que a empresa apresenta estratégias globais que são amplamente disseminadas através da diretoria, gerências e coordenações, através das quais o processo de gerenciamento da informação na Academia pesquisada é realizado. 
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