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Resumo

O artigo apresenta a histéria da criagdo de um
servigo de atendimento a empresas na
Universidade de Sdo Paulo, suas descobertas
ao longo de dois anos e meio de operacéo, a
superacao das dificuldades iniciais e o
estabelecimento de vinculos com alunos de
graduacg&o. Salienta os aspectos positivos do
conhecimento, a partir de problemas
apresentados, das reais caréncias formativas
dos dirigentes de micro e pequenas empresas
e de suas necessidades de respostas simples
e funcionais. Destaca também as vantagens
de ambas as partes no relacionamento
baseado na cooperacd@o e a procura por
acOes de maior alcance para capacitagédo do
parque produtivo nacional.
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RELATOS DE EXPERIENCIAS

Projeto Disque-Tecnologia

da Universidade de Sao Paulo

O Projeto Disque-Tecnologia da Univer-
sidade de Sao Paulo (USP) foi criado
como uma resposta a demanda canali-
zada para a universidade pelo Sindicato
da Micro e Pequena Industria do Estado
de Sdo Paulo (Simpi). Os problemas
conjunturais da época, a modernizacao
da producdo gerada por mudangas tec-
nolégicas e mercadoldgicas introduzidas
em nossa economia que aceleradas por
modificacdes na politica de importagéo,
mais que um desafio, constituiam-se em
uma ameaca para empresas — espe-
cialmente indUstrias — de pequeno e
médio porte cuja capacidade de invest-
mento na atualizagdo de produtos e pro-
cessos € reconhecidamente limitada. O
agravamento da crise recessiva definiti-
vamente implantada no pais exigia res-
postas para demandas de curto prazo,
com solucdes simples, como os proble-
mas que entdo se imaginavam viriam até
a universidade por meio de uma central
de atendimento.

A procura por solugdes contidas em tec-
nologias habituais os problemas do coti-
diano e as dificuldades de se acionar um
pesquisador universitario para essas Sso-
lucbes foram contempladas, resultando
em um modus operandi &gil, rapido e efi-
caz. O Projeto Disque-Tecnologia foi
entdo criado no inicio de 1991 como um
elemento integrante do Programa de Co-
operacdo Universitaria/lEmpresa sediado
na Coordenadoria Executiva de Coope-
racdo Universitaria e de Atividades Es-
peciais (Cecae/USP) para atender con-
sultas aos usuarios, sobretudo empre-
sarios, visando a solucionar problemas
especificos de natureza ndo somente
tecnoldgica, a despeito do titulo, mas
também administrativa, gerencial, merca-
dolégica, de aprimoramento profissional,
das relacdes de trabalho e de difusdo
cultural. A partir de um banco de dados
onde se cadastram os docentes e pes-
quisadores da Universidade de Séo
Paulo foi montado o cadastro de especia-
listas e especialidades, usando-se um
questionario simples, onde se informam
as linhas gerais e especificas de pesqui-
sa, sua aplicacdo pratica e os interesses
imediatos do pesquisador.

Foram distribuidos internamente 5.500
questionarios dos quais cerca de quatro
mil retornaram com respostas. A0 mesmo
tempo, iniciaram-se contatos com outras
universidades e centros de pesquisa para
a constituicdo de um sistema de cadas-
tramento dos especialistas do Estado de
Sao Paulo, em uma primeira etapa, e de
outros estados, em uma segunda.

De forma singela e quase artesanal, entre
marco e setembro de 1991 o Disque-
Tecnologia (DT) iniciou experimental-
mente o atendimento de consultas oriun-
das das industrias associadas ao Simpi.

O procedimento regular adotado busca
colocar o empreséario em contato direto
com um docente — ou grupo de docen-
tes — cuja especializagdo seja adequada
para o problema apresentado. Para isso,
basta o interessado manter contato
(telefone, fax, correio), fornecendo pe-
queno perfil de sua empresa, ramo de
atuacdo e descricdo da dificuldade.

A operagdo se inicia em quatro etapas
distintas:

1) recepcdo, registro e tratamento da
consulta;

2) procura do especialista no banco de
dados, apresentagcdo do problema ao
mesmo e verificacdo de sua
disponibilidade;

3) retorno ao consulente com indicacao
do nome e telefone do especialista
para contato;

4) efetivacdo do atendimento.

O processo todo, habitualmente, ndo de-
mora mais que 10 dias, mas existem ra-
ros casos em que a demora no atendi-
mento chegou até a trés meses. Cada
caso é tratado como Unico e grande parte
das vezes a resposta ou o encaminha-
mento é dado no momento da captacdo
da consulta cuja recepgdo e tratamento
sdo gratuitos, ou seja, nada é cobrado
pela aproximagdo com os especialistas.
A partir dai, pode tratar-se de simples in-
formacgdo ou aconselhamento elementar
que igualmente podem ser gratuitos ou
remunerados pelo Sebrae-SP4. Em se
tratando de projeto de desenvolvimento
ou repasse de tecnologia, 0s custos sao
apurados e podem ser cobertos parcial-
mente pelo Sebrae-SP, que escalona
sua participacao de acordo com as horas
estimadas para o trabalho. O empresério
participa em todas as fases da nego-
ciacdo aprovando ou ndo os custos in-
formados. Nos varios casos, o DT pro-
cura acompanhar o processo a distancia,
para obtencdo de informacdes sobre
procedimentos e resultados.

No inicio, eram duas pessoas operando o
sistema e outras duas orientando os con-
ceitos e praticas institucionais. As duas
primeiras consultas, atendidas sem que
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tivéssemos ainda o banco de dados, fo-
ram 0s primeiros sucessos: uma em-
presa2 gue, com nossa ajuda, conseguiu
a homologacado de seu produto junto ao
Instituto Nacional de Seguridade Social
(INSS), e uma outras que obteve uma
avaliacdo pedagdgica de seus kits edu-
cacionais.

Tudo indicava que estdvamos no cami-
nho certo, até que fomos objeto de uma
reportagem do jornal Gazeta Mercantil,
gue gerou uma demanda inesperada de
consultas e um efeito multiplicador na
midia em geral. Seguiu-se logo depois a
Revista Pequenas Empresas Grandes
Negocios e dai em diante perdemos o
numero das mengdes e comegamos a
contar as consultas, estabelecer parcei-
ras com o IPT, ABCP, Senai, Ital e Code-
tec’, logo de inicio, e a contabilizar resul-
tados positivos. Uma o6tica do Rio de Ja-
neiro® nao conseguia fabricar mais que
um par de lentes de contato multifocais
por dia e enfrentava grandes perdas no
processo. A pesquisa no banco de dados
revelou um professor5 do Instituto de
Fisica e Quimica da USP de Sao Carlos
gue se dispds a ir até a Gtica, com as
despesas pagas, observar o que aconte-
cia. Em apenas meio dia, retornou para
sua cidade, deixando recomendaces
praticas com o empresario que trés se-
manas depois estava produzindo seis pa-
res por dia, sem perdas. O problema de-
tectado foi que a maquina de polimento
era de concepcdo antiga e os materiais
com que sdo feitas as lentes ndo se ade-
guavam mais a ela, pois sofreram sensi-
vel evolucéo tecnoldgica.

Toda a sinergia gerada a partir dos pri-
meiros sucessos e da presenca na midia,
em verdade, criou-nos sérios problemas,
pois a demanda era intensa e direta-
mente proporcional & nossa presenga em
reportagens, especialmente da televiséo
— havia dias em que chegavam até 80
consultas, de todos os cantos do Brasil,
permanecendo essa demanda, por
vezes, durante mais de uma semana.

Na média, desde o inicio, atendemos
cerca de 10 consultas por dia, que em
70% dos casos trazem questbes envol-
vendo tecnologias habituais, procura por
informacao bésica e problemas simples.
Acionar-se um especialista, pesquisador
universitario com mais de 20 anos inves-
tidos em sua formacdo para apresentar
solugdes para essas questbes era um
problema a ser resolvido.

A USP tinha entdo, por iniciativa dos alu-
nos, duas Janior Empresas — a da FEA’
e a da POLI® gue se dispuseram a aten-
der as questBes mais simples. Fomos
entdo, criando os procedimentos que re-
sultaram hoje em duas linhas de acéo: a
primeira é aquela em que o aluno (junior
empresario) vem até os escritorios do DT

e com hora marcada, atende as empre-
sas em sessdes de aconselhamento tec-
nolégico; a segunda é quando a empresa
é encaminhada aos escritérios das Junior
Empresas. Em qualquer dos casos, o
convénio com o Sebrae-SP cobre parte
dos custos envolvidos.

Estes relacionamento acabou resultando
em ag¢les de fomento a criagcdo de Junior
Empresas, tais como Fau Jr, Eca Jr, Geo
Jr, Ime Jr, Farma Jr°.

Os campi do interior também comegaram,
a se manifestar: Esalqg Jr Agronomia,
Esalq Jr Florestal, EESC Jr, ICMSC Jr'°,
a tal ponto, que a administragdo central
da USP resolveu apoiar os "meninos",
criando meios para que eles pudessem
se instalar e se equipar. Hoje, ap6s dois
anos, a USP conta com 11 Junior Empre-
sas, espalhadas por todos os seus
campi, todas elas atendendo especial-
mente micro e pequenas empresas e en-
volvendo perto de 50 alunos de gra-
duacao no esforgo conjunto com o DT.

Isto tudo somente foi possivel gragas ao
estabelecimento de efetiva parceria. A
partir de uma posicédo inicial relutante, o
Sebrae-SP estabeleceu uma linha de
acao com o DT que até mesmo deu
origem a espinha dorsal do seu programa
hoje nacional: Sebraetec, que prevé a
remuneracdo de até 60 horas de
consultoria para as pequenas empresas,
em que as primeiras duas sdo pagas
integralmente pelo Sebrae, a partir dai a
empresa participa em proporcao direta ao
nimero de horas utilizado.

Feitos os testes, durante os meses de
marco a setembro, o Projeto Disque-Tec-
nologia foi lancado oficialmente em 18 de
setembro de 1991 e até dezembro de
1993, atendeu mais de 4 500 empresas
de todos os tamanhos e tipos de ativida-
des 70% dos problemas apresentados,
referem-se & procura por informacgbes
béasicas ou tecnologias habituais que re-
sultam em acdes de aconselhamento
técnico. Em 74% dos casos, as consultas
vém de empresas com até 20 funciona-
rios e ha casos em que o consulente ndo
consegue expressar exatamente o que o
aflige, ou ainda, expressa com o foco
completamente deslocado.

Certa vez, um fabricante de doces queria
andlise e um laudo oficial sobre a eficacia
de um conservante que adicionava a sua
producdo e que ndo estava funcionando,
pois os seus doces "emboloravam" em
um prazo de 15 dias. Ele desejava o
laudo para instruir uma acgéo judicial con-
tra o fornecedor do conservante. Um
professor” da &rea de alimentos, por
telefone, obteve toda a descricdo do pro-
cesso de fabricacdo e, surpresal... o pro-
blema estava na embalagem de papeldo
reciclado usada pelo empresario. Bastou
troca-la, e os doces passaram a ter a du-
rabilidade necessaria.

Com mais essa experiéncia na qual evi-
tou-se muita dor de cabega para o con-
sulente e seu fornecedor, reafirmava-se
nossa constatacdo de que era necessario
tratar as demandas com cuidado levando-
as até o ponto central da questdo.
Aprendemos que mais do que nunca era
necessaria uma interface humana entre o
frio banco de dados informatizado e o
caloroso expressar de um problema.
Tanto € assim, que os principais aprendi-
zados que a operagdo do DT proporcio-
nou foram o "desembrulhar" do problema e
o "olhar" a demanda.

O DESEMBRULHAR

Um padeiro nos procurou querendo
orientagcdo para melhorias nos seus equi-
pamentos de panificacdo e o pusemos
em contato com um professor de enge-
nharia mecénica. Apés algum tempo, o
professor nos visita e observa que esta-
vamos mandando para ele problemas
afeitos & engenharia quimica ou de ali-
mentos. Inconformados, resgatamos a
consulta e vimos que estava tudo correto o
resumo do problema apresentado era de
engenharia mecénica. Insistimos com o
professor e ele nos explicou que o padeiro,
ao ser questionado na entrevista com
perguntas relacionadas com as ca-
racteristicas dos seus equipamentos e
sem preparo para respondé-las, sim-
plesmente disse que na verdade o que
ele queria mesmo era melhorar o seu
paozinho que andava "meio borracha"...
"Serad que o senhor ndo tem uma férmula
para isso?

Comegamos a conservar mais com o
empresario e a sugerir aos nossos con-
sultores (alunos das Janior Empresas) o
agendamento com o0s consulentes nos
escritérios do projeto. Iniciou-se entdo a
fase aconselhamento técnico que en-
volve desde marketing até informacdes
sobre tecnologias necessarias, passando
também por conselhos sobre relagGes
humanas. Como no caso de um empre-
séario que instalado no mesmo endereco,
sem problemas, ha mais de 10 anos,
buscava um especialista em acustica
para orienta-lo na diminuicdo do ruido de
sua fabrica. No mesmo dia da consulta,
recebeu conselhos para acionar o
fabricante e fornecedor das maquinas
para melhores ajustes, sendo também
orientado a se relacionar com um de
seus vizinhos, que havia perdido um
familiar fazia pouco e era o foco da
questdo fazendo constantes reclamacfes
aos oOrgaos fiscalizadores do estado e
prefeitura.

A conclusdo a que se chegou foi que os
pequenos e micro empresarios passam a
maior parte de seu tempo vendendo sua
producdo, comprando matérias-primas e
cuidando de conseguir recursos nos
bancos. Muitas vezes se confunde o
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"empresario com o funcionario, pois eles
sd0 uma s6 pessoa. Por ndo ter acesso
facil a informacao, por ter prejudicado sua
visdo de conjunto, acaba tendo sua
percepcdo do Obvio reduzida, o que
prejudica até mesmo a descricdo de seu
problema "tecnolégico”. O "desembrulhar
0 problema" é exatamente a ampliacdo
do angulo de visdo proporcionada pela
acao direta de alguém que néo participou
dele até aquele momento.

OLHAR A DEMANDA

Estima-se que existam mais de
3500000 de micro e pequenas
empresas no Brasil. O projeto revelava
pequena capacidade de atendimento,
pois envolvia sempre um especialista e
somente um problema por vez.
Atendendo 10 empresas por dia, néo
conseguiriamos atingir um volume signifi-
cativo para se perceber até onde o Dis-
gue Tecnologia (DT) poderia interferir na
capacitagdo das micro e pequenas
empresas. Ja sabendo também que 70%
dos problemas trazidos necessitavam
somente de informagdes basicas e co-
nhecimento de tecnologias habituais para
sua solugdo, comeg¢amos a imaginar
formulas capazes de aumentar a escala
de atendimento.

Criamos o programa Atual-TEC — Atuali-
zacdo Tecnoldgica, novamente em es-
treita parceria com o Sebrae-SP, para
oferecer seminarios de até 16 horas, em
gque um pesquisador transmite infor-
magcdes basicas, porém atuais, sobre um
tema escolhido a partir do estudo do
banco de dados da demanda do DT.

Durante um periodo, estuda-se 0s casos
apresentados por um determinado ramo
de atividade para encontrar-se 0 pro-
blema comum. Com essa identificacao,
escolhe-se o tema, oferecendo-o a um
pesquisador da USP que monta um se-
minario de treinamento distribuido em
quatro dias, no periodo noturno, nas pré-
prias unidades onde estd alocado. Em
cinco meses, atingimos mais de 1 000
empresas, conseguindo indices de per-
formance excelente: 95% de preenchi-
mento das vagas oferecidas, 90% de
6timo e bom nas avaliagdes feitas pelos
participantes e varios casos bem-sucedi-
das de aplicagBes praticas das infor-
magdes, além de demanda consideravel
pelas apostilas oferecidas nos semina-
rios.

O "olhar a demanda" significa tentar en-
tender quais as reais necessidades da
sociedade, no caso das micro e peque-
nas empresas, e oferecer respostas ime-
diatas a elas.
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OS DIAS ATUAIS E A
ACEITACAO DO MODELO
DISQUE-TECNOLOGIA

Com dois anos e meio de vida, o DT
conta com seis funcionarios operacionais
que captam, d&o tratamento e distribuem
as consultas para os professores da
USP, para os consultores janior, para os
parceiros e também para outros servigos
tipo Disque-Tecnologia ja existentes em
varios estados do Brasil. Atendemos em
média 10 empresas por dia e até margo
de 1993 somamos mais de 5 000 casos,
dos quais, por serem repetitivos, a
prépria equipe ja atendeu cerca de 10%.
O Disque-Tecnologia gerou o Programa
Atual-TEC, que ampliou sua capacidade
de atendimento. Pensamos em aumentar
ainda mais essa capacidade utilizando
técnicas de ensino a distancia, conside-
rando que a principal caréncia do setor
de micro e pequenas empresas pode ser
preenchida com informagdo basica, pre-
parando acles de capacitacdo tecnold-
gica.

Ja existem, funcionando, outros oito
servicos que operam aos moldes do DT,
em varios estados brasileiros!?, e pratica-
mente todas as universidades federais do
pais fizeram contados prospectivos. O
governo da Costa Rica ja solicitou a
equipe estudos para implantacdo do sis-
tema em territorio costarricense. Univer-
sidades dos paises do Mercosul®? tam-
bém se mostraram bastante interessadas
em nossa experiéncia.

Todo esse interesse pode estar explicado
pelo fato de que o atendimento tem como
resultante vantagens para todos os en-
volvidos. A universidade beneficia-se da
compreensao das reais necessidades da
sociedade, ganhando maior visibilidade

com agdes corretivas de curto prazo. As
empresas ganham portas abertas ao
enorme acervo de conhecimentos e ndo
somente sdo beneficiadas com solu¢des
rapidas, mas também se capacitam me-
lhor, como, por exemplo, aquela que ne-
cessitava melhorar sua producdo de blo-
cos de cimento e ndo sabia sequer quais
as normas técnicas envolvidas no as-
sunto. Bem dizendo, o consulente nao
sabia nem mesmo o significado de uma
norma técnica. Passados quatro meses
do primeiro contato, ele retorna agrade-
cendo por seus blocos melhores e pela
economia de cimento conseguida com as
instrucbes, mas agora com povo pro-
blema: necessito fazer um teste de im-
pacto. Temos certeza de que apds o
contato com a universidade, este empre-
sario ndo mais deixard de procurar por
tecnologia. Ele esta capacitado para isso.
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Estatistica. Telefone: (011) 812-0708 -
Fax: (011)814-4135
Farma JR — Faculdade de Ciéncias
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9150

11. Prof. Dr. José Glauco Grandi, Escola Po-
littcnica da USP, Dept°. de Engenharia
Quimica.

Eduardo José Siqueira Barbosa
Administrador, Diretor Técnico de Projetos da
Coordenadoria Executiva de Cooperacao Uni-
versitaria, um dos idealizadores do Projeto
Disque-Tecnologia da Universidade de S&ao
Paulo.

Dial - Technology: Universidade
de Séo Paulo Project

Abstract

The article presents the creation history of an
entreprise attendance service atthe
Universidade de Sao Paulo (University of Sao
Paulo-SP), its discoveries in two and a half
years of operation, the overcoming ofthe
initial difficulties and the establishment of links
withgraduation students. Itaccentuates the
positive aspects of knowledge from the
presented problems and the real lack of
formation of the small business directors and
theirs needs of simple and functional answers.
Italso emphasizes the advantages to both
sides (universities and small business) in a
relationship based on cooparation and the
search for widerrange actions to improver the
nationalproductive estate.
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