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APRESENTACAGOD

Em decorréncia do consenso de que a
viabilidade das mudangas em curso no setor
produtivo do trabalho depende de agdes
conscientes que orientem esta mudanga, € em
virtude da certeza de que a preparagdo de
novos perfis profissionais para o mercado de
trabalho s6 é possivel por meio de novas
praticas educacionais ¢ institu\cionais, 0
"Departamento Nacional do SENAI, em
parceria com o Ministério do Trabalho e
Emprego assume o compromisso com o
desenvolvimento dos profissionais que atuam
ou pretendem atuar no campo da educagéo para
o trabalho, da prépria institui¢do ou fora dela.

Nessa perspectiva, o Programa SENAI
Formacgdo de Formadores, desenvolvido na
modalidade de educacgéo a distincia, integra
a proposta do Ministério do Trabalho e
Emprego, através do Convénio MTE/
SEFOR/CODEFAT/CNI/SENAI-DN no sentido
de atender aos anseios ge‘ls expectativas
dos Formadores, contribuindo para o
desenvolvimento dos perfis requeridos para

todos aqueles que participam da nobre missdo

de educar para o trabalho e a cidadania.

JOSE MANUEL DE AGUIAR MARTINS NASSIM GABRIEL MEHEDFF

DIRETOR-GERAL DO SENAI/DN SE(R?TARIO DE POLITICAS
PUBLICAS DE EMPREGO






i = %%&é@%% %m@%%ﬁﬁ LG reflete, dentro do escopo da Gestdo
da Informacio, a interdisciplinaridade desta area, objeto de estudo da Ciéncia da
Informag#o, disciplina que tem atualmente entre as suas preocupagdes as questdes
relativas ao gerenciamento da informagdo e do conhecimento, seus servigos,
sistemas, metodologias ¢ analise de seu impacto nas organiza¢des diante dos novos

modelos tecnolégicos e de um ambiente em constante e veloz mutacio.

Tem como objetivo promover e desenvolver a capacidade de gerenciar a informagdo
como um recurso estratégico nas organizacdes; sensibilizar administradores e
profissionais para a relevéincia da informag&o e do conhecimento e para a necessidade
de reposicionamento diante das novas tecnologias de computagdo e de comunicagio
aplicadas aos acervos de informagdo; apresentar os novos conceitos de geréncia do
conhecimento e a importancia crescente da informacéo textual para a inteligéncia
‘empresarial; e capacitar os profissionais para o estabelecimento de politicas de

informacdo visando ao acesso global e ao compartilhamento por toda a organizacio.

O escopo do trabalho envolve questdes relacionadas com a gestio da informagdo e
do conhecimento em nossa sociedade. Na Unidade 2: Informacdo e Conhecimento
na Sociedade Atual vocé tomara contato com a evolucio da sociedade da
informagdo; na Unidade 3: Gestio da Informaciio e do Conhecimento vocé vai
ver a gestﬁo‘d;iinformagﬁo como recurso estratégico; na Unidade 4: Inteligéncia
Competitiva discutiremos a inteligéncia organizacional, tdo necessaria nas
organizagdes atuais; na Unidade 5: Informacdo e Internet serio apresentadas
algumas reflexdes sobre a Internet e seu papel nas organizagdes; na Unidade 6: O
Profissional que Trabalha com Informacgfo vocé sera levado a refletir sobre as
mudangas necessarias nos perfis profissionais para enfrentar os desafios de uma
sociedade informatizada na qual a informagio tem papel estratégico, sobrepondo-
se ao capital. Finalmente, a Unidade 7: Pontos a Considerar traz;lgumas reflexdes

. A . ~ . . . ~ & .
sobre o significado € a importincia de gerenciar a informacdo e o conhecimento

nas organizagdes da atualidade.

Apés a leitura esperamos que vocé consiga gerenciar com mais eficiéncia as
informagdes, tanto no que diz respeito a sua atividade profissional como no dmbito
pessoal. Mesmo que ndo encontre aplicabilidade imediata dos temas expostos, um
dia seu novo saber sobre as estratégias baseadas em informacéo e conhecimento
sera Util em sua vida profissional, temos certeza. Procure refletir sobre os ganhos
que vocé podera obter por gerenciar as informag¢des como um recurso estratégico e

- comece ja.
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SOCIEDADE DA INFDRMAI;AD

Sera que vocé ja parou para pensar na razio da popularidade da informagio em
nossos dias? O que leva as organizagdes a investir cada vez mais em tecnologia
visando a organizar, processar ¢ recuperar informagdes, ¢ a desenvolver programas
que facilitem o acesso, que filtrem as informagdes, que fornegam meios sofisticados
de localiza-las, muitas vezes com auxilio da inteligéncia artificial? E o fenémeno
Internet, rede mundial a qual cada vez um nimero maior de pessoas se conecta,

trocando mensagens e buscando informagdes?

Vocé certamente ja deve ter ouvido falar que estamos na Sociedade da Informacgéo.
Muitos ja falam em Sociedade do Conhecimento para descrevé-la devido, talvez,
as preocupag¢des mais recentes com questdes como a gestdo do conhecimento,
organiza¢des de conhecimento, como vocé verd mais adiante. Mas o que representa
isso? Afinal, informag¢io organizada em diferentes formatos e meios de
armazenamento, sejam as inscrigdes em tijolos ou os registros em papel, microfilme,
fitas magnéticas ¢ outras midias mais modernas como o CD-ROM, ¢ algo que ja

existe desde a Antigiiidade.

A diferenga é que, neste final de século, a maior parte da forga de trabalho ativa dos
paises desenvolvidos comeca a depender da geragdo e distribuigdo de produtos e
servigos de -informag¢do como meio de subsisténcia. Pessoas e empresas estdo
dispostas a pagar para obter informagdo. O que era considerado gratuito, subproduto ‘
das atividades, passa a constituir um bem ao qual se atribui valor e prego. O
desenvolvimento social pressupde acesso a informac#io e capacidade de organiza-
la, adequando-a ao uso, com agilidade e rapidez. A competitividade crescente ¢ a
aceleracio do desenvolvimento tecnolégico de nossos dias fazem com que o detentor
de informacgdes certas, acessadas na hora certa, mantenha vantagem competitiva.

Entéo, a informagdo se torna importante.

. . . o . il .
O ingresso na sociedade da informacio exige mudangas profundasem todos os perfis
profissionais, especialmente naqueles diretamente envolvidos na produgéo, coleta,

disseminag¢io e uso da informacao.

Vocé ja reparou que a informagdo esta prelsente em praticamente todas as atividades
da sociedade atual como um recurso ao qual se agrega valor? As tecnologias da
informacio sio o ferramental necessario, enquanto as normas ¢ metodologias sdo a
infra-estrutura para que ocorra o gerenciamento da informago. As novas tecnologias
da informagédo representam um desafio, e novos perfis sdo necessarios para gerar ¢

acessar bases de dados, bem como para gerenciar centros e servigos de informagéo.
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Que conhecimentos e tecnologias sio esses?
Podem ser bem variados. Vejamos alguns exemplos:

Informatica;

Telecomunicacoes;

Redes;

Inteligéncia Artificial;

Ciéncias Cognitivas;

Sistemas de imagem;

Hipertexto/hipermidia;

Novas midias de armazenamento, entre outros.
Acontece que os modelos existentes mostram-se insuficientes para explicar os
fendmenos desta sociedade global, mutante, em permanente e veloz transformacao,
que se encaminha para o terceiro milénio, na qual as articulagdes entre os atores e a
propria sociedade e entre os atores e as organizagdes precisam ser revistas, motivando
a aplicag¢fio de uma visdo ecoldgica aos sistemas organizacionais, de modo a melhor

perceber as modificagdes das relagdes, dos processos, das estruturas de dominagao.

Vocé deve ter observado que enquanto o desenvolvimento tecnologico alcanga
propor¢des jamais experimentadas, no que diz respeito ao desenvolvimento social,
nossa capacidade de observar e analisar os fendmenos ainda é lenta em relacdo ao

" novo ritmo de mudancas.

Vocé sabia que se passaram quase duzentos anos entre o surgimento da primeira
maquina a vapor, marco da era industrial, e o primeiro computador, considerado o

marco da era pos-industrial?

No entanto, ainda ndo completamos cinco décadas nesta nova era (chamada de sociedade
da informacao, por uns, ¢ de sociedade do conhecimento, por outros) ¢ a sociedade sofre
transformagdes profundas, afetando os atores como individuos e profissionais, que devem
ter entre as suas preocupacdes as questdes da gestdo da informagdo e do conhecimento,
que vém interferir no modelo informacional, nos métodos de trabalho, nas inovagdes, nas

estratégias competitivas, no comportamento dos usuarios de informagio.

Nos dias atuais, quando a velocidade e a capacidade de comunicac¢io eliminam as
fronteiras e impactam a vida dos individuos, seja no lar, seja no ambiente profissional

e social, a politica, as leis e a educacio precisam rapidamente se adequar as mudangas.

Os avangos tecnoldgicos na area de informacio representam um desafio a todas as
categorias profissionais que trabalham em qualquer das fases do ciclo da informagéo,
seja na fase de geracdo, de selegdo, de coleta, de organizacio, de representacio, de

processamento e/ou uso, ou ainda gerenciando esse processo.
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Alvin Toffler, no livro Powershift: As mudangas do Poder, observa que as atividades
de informacio, até bem pouco tempo vistas como simples atividades de “empurrar
papéis”, passam a ser tdo ou mais importantes que o capital e a energia na sociedade

atual. (TOFFLER, 1990, As mudangas do Poder, p. 103)

O dominio econdémico mundial serd das organizagdes baseadas em informagao e
conhecimento, € a estrutura das organizagdes e as profissdes estdo mudando para se adaptar
a essa nova ordem. Surge o conceito de paises ricos em informagéo e paises pobres em
informagdo.' Logo, a capacidade de industrializar a produgdo ¢ a circulagio da informagao

¢ do conhecimento ¢ um dos fatores primordiais para o desenvolvimento econémico.

0 OUE E INFORMACAOD
Para entender o papel da informagdo na sociedade e nas organizagdes, € preciso

conceituar informacgio e conhecimento.

Vocé ja deve ter visto diferentes conceitos de informacio. Na
realidade, sio muitos e diversificados os possiveis conceitos para
informacdo e conhecimento que tém sido amplamente discutidos
na Ciéncia da Informacio, na Filosofia, nas Ciéncias Cognitivas,
sem um consenso, pois depende do contexte em que sdo analisados.

Aqui sdo citados apenas alguns conceitos considerados mais relevantes para o propésito

deste documento, sem pretensdo de esgotar o tema, mas apenas para elucidar alguns pontos.

Para efeito deste trabalho vamos adotar um dos conceitos possiveis. A informagéo?
¢ considerada como aquilo que reduz a incerteza, desencadeada por algum agente
perturbador (como um dado codificado, uma mensagem), possibilitando uma
transformagdo na estrutura do receptor, porém dependendo de estruturas internas

ao sujeito receptor, ndo como algo absoluto, independente.

Em meados deste século, autores como Shannon, Weaver, Wiener elaboraram teorias

relativas a informagéo, sua mensura¢do e transmissao.

Segundo a teoria de Shannon, a informacgéo esta ligada a entropia, a probabilidade
de selecdo da mensagem. Para ele a informagéo pode ser quantificgda e ndo depende
de uma institui¢do fisica ou de um suporte material, mas de um emissor, um receptor,
um canal — ou seja, faz parte de um processo de comunicagio.
Norbert Wiener, que contribuiu para a cibernética, diz que informagio
“...é um nome para o conteiido do que é trocado com o mundo externo
ao nos adaptarmos a ele, e fazermos com que nossa adaptac¢do seja
sentidu nele.” Relacionou informagdo com padrio. (BRAGA, 1995)
10 Brasil, infelizmente, & considerado um dos paises pobres em inFormagao, pertencente ao grupo

dos dependentes de informagéo.
2Em sua origem, o termo informar significa “dar forma o”.
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A medida de informagao seria a medida de regularidade do padrio, e quanto menos
chances de uma mensagem ser selecionada por ser identificada entre os padrdes,
mais informag8o (diferente) ela teria. Wiener chamou também a atengdo para o
problema do ciclo de vida da informagdo, considerando que o tempo desgastaria o

valor da informacdo (que estava ligado a novidade). (OLIVEIRA, 1998, p. 15)

De acordo com essa teoria matematica da comunicacdo, a quantidade de informagio
mede a reduclo de incerteza proporcionada por uma mensagem. Entretanto, caso
essa mensagem, que pode ser o resultado de uma observagio, seja dedutivel de dados
anteriores, ndo ha na verdade informagéo. A novidade € a existéncia de um observador
sdo condigdes para que haja informacgio.

Novas tentativas de defini¢c@o se seguem. Belkin ¢ Robertson definem informagéo
como “...aquilo que é capaz de mudar uma estrutura”.’ (BELKIN & ROBERTSON
apud OLIVEIRA, 1998, p. 26)

O importante é vocé perceber que, embora ndo exista uma finica visdo do que seja
informag#o, ha necessidade de um transmissor e de um receptor, ainda que afastados
no tempo e no espaco, € que o entendimento de cada um vai determinar o significado.
Ou seja, o significado ndo depende somente de quem transmite a informagio. Aqueles
que a recebem vao interpreta-la de acordo com sua experiéncia, seu conhecimento.
A mesma pessoa pode perceber a mesma informacido de modos diferentes,
dependendo ndo sé de quando a recebe, mas também do foco que esteja dando e de

sua capacidade de interpretar a simbologia que a acompanha.

COMO SE DISTINGUE INFODRMACAQDQ E CONHECEMERNTO

Sera que informagéo e conhecimento devem ser considerados sinénimos? Vocé verd muitos
autores afirmando que sim. Outros dizem que néo vale a pena tentar distinguir os conceitos,
porque somente confundiria o leitor. Bem, mas se nds estamos estudando a questdo da

informac8o ¢ importante tentar esclarecer de que estamos falando.

Vocé ja sabe o que ¢ definido como informacdo por alguns“‘autores. Ja o conhecimento
¢ parte do mesmo processo, um estdgio mais avangado, podemos dizer. £ quando a
informagao, assimilada e incorporada as experiéncias anteriores do sujeito, leva a acio.
O conhecimento ¢ aqui visto como tacito e explicito, ou seja, é inerente ao ser humano,

e se transforma em agdo ou ¢ inscrito, explicitado, sob a forma de informacio.

Entretanto, Wersig afirma que a escola alemd definia informag¢do como

“conhecimento em a¢do”. (GOMEZ, 1995)

3Estrutura era enfendida pelos autores como ordem e vista como categoria do mundo real, de tal
forma que tudo, em certo sentido, tem estrutura.
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Mas nfio é de hoje a confusio conceitual, mesmo entre os especialistas, cientistas,
filosofos. Vannevar Bush, idealizador do que veio a se chamar hipertexto, referiu-
se a conhecimento, nfo a informacio, quando, em 1945, em seu artigo “As we may

“«

think”, fala da necessidade de “... fornar mais acessivel um emaranhado estoque de
conhecimentos”, no qual a preocupagio parece ser “duplicar artificialmente os
processos associativos do sujeito conhecedor”, contribﬁindo para a transformagéo
daquela massa disforme e opaca de registros em corpos de informagfo articulados e
significativos. (GOMEZ, 1995)

A distingdo entre os conceitos de dado, informagfo e conhecimento pode nfo ser
relevante em alguns contextos, mas para os profissionais que tém na informagéo e
no conhecimento o seu objeto de trabalho ¢ importante tentar distingui-los. Podem

ser considerados como graus diversos de um processo de transmissido de

conhecimento: dados (destituidos de significado), informagiio e conhecimento.

Oliveira afirma que, enquanto um dado pode fazer sentido e tem a possibilidade de
desencadear informacéo, /
“o conhecimento traria consigo uma possibilidade de aplicag¢do ou
aplicabilidade, enquanto a informacdo seria um conhecimento sem
aplicagdo. Ou seja, para gerar informagdo se necessita de um quadro
referencial comum, ou uma socializa¢do partilhada. Esse quadro
. referencial comum é partilhado pelos membros de um grupo ou
subgrupo.” (OLIVEIRA, 1998, p. 178)
Ni#o é possivel uma transmissdo impessoal de informagao, quev deve ser tratada de
uma forma mais rica, multidimensionada, tendo em conta seu aspecto técito,

dependendo da estrutura do receptor.

Simplificando, a informagao estaria contida no conhecimento, porém este permitiria
a formac#o de novos padrdes, por sua aplicabilidade, e envolveria, além de um quadro
referencial comum, a aplicagéo da experiéncia por parte do recepto, sendo, portanto,
mais dificil de transmitir do que a informagéo. ‘

NONAKA & TAKEUCHI também diferenciam informag¢io de conhecimento, afirmando
que tanto conhecimento como informagéo sdo sobre significado e sdo independentes
do contexto; e sfo relacionais. Porém conhecimento, diferentemente de informagéo,

também é sobre crengas, compromisso e acdo, sendo sempre para algum fim.

O conhecimento tacito é dificil de formalizar e comunicar, sendo pessoal e contexto-
especifico, incluindo elementos cognitivos (modelos mentais) e técnicos (habilidades,

know-how). Eles consideram os dois tipos de conhecimento como complementares ¢
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falam sobre a necessidade de socializagdo como um processo por meio do qual

experiéncias sdo compartilhadas, de modo a permitir adquirir conhecimento tacito.

Para tornar explicito o conhecimento ticito, apontam a necessidade de metéaforas,

modelos, conceitos, hipoteses, analogias.

A transformacao do conhecimento explicito em tacito seria a internalizagdo, que
ocorre por meio da verbalizagdo do conhecimento ou de sua diagramacdo em

documentos ou historias orais.

A passagem de conhecimento explicito para explicito, em que individuos trocam
e combinam conhecimento, pode ocorrer por intermédio de documentos, encontros,

conversas telefonicas, redes de computadores. (NONAKA & TAKEUCHI, 1997)

Resumindo, o conhecimento pode ser:
* tacito (neste caso esta no ator, no observador, no individuo, portanto);

* explicito (esta inserido em alguma linguagem formal, registrado).

Neste Gltimo caso, ¢ parte de um processo de transferéncia de informagio, que uma
vez assimilada e incorporada ao cabedal de conhecimentos de um individuo

(dependente do observador) pode novamente se transformar em conhecimento tacito.

Uma das.caracteristicas do conhecimento humano ¢ justamente o fato de ser tacito,

orientado & acdo, sustentado por regras, que agem como filtros para a sua transmissio.

Vocé vera a seguir um interessante exemplo que ilustra bem essa questdo da

transformacdo do conhecimento tacito em explicito:?

A maquina de fazer pao
A empresa japonesa Matsushita Electric Industrial Co, Ltd, ao buscar
inovar sualinha de produtos e fabricar uma maquina doméstica de fazer
pao (Home Bakery), percebeu que ndo bastava ter acesso as receitas, a
memorandos e manuais fornecidos pelos melhores padeiros (informagio
explicita) do. Osaka International Hotel (que se:dispuseram a fornecer
as informagdes necessarias), nem obter informagdes orais com o padeiro
(observacdo). Os engenheiros ndo consegu&i?am reproduzir a forga
necessaria para fazer a pressdo, o calor, a consisténcia exata da massa
a ponto de converter esse conhecimento em um programa de computador
que permitisse automatizar o processo de fabricagfio do pao. Somente
quando os engenheiros foram, eles mesmos, aprender a fazer o pdo,
puderam elaborar os programas necessarios e reproduzir o processo,

garantindo sabor, facilidade e qualidade.

*NONAKA, Ikujiro; TAKEUCHI, Hirotaka. Cria¢Go de conhecimento na empresa; como as empresas
japonesas geram a dindmica da inovagdo. Rio de Janeiro, Campus, 1997 p. 105-127.
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Por meio do exemplo da maquina de fazer pdo vocé pode perceber que o conhecimento

ndo estd nos “objetos” ou estoques de informagdo identificados e tratados pelos

sistemas de informagéo.

E parte de um processo, um conjunto de habilidades dindmicas, em constante
mutag¢io, cujo foco é o individuo.’

A evolugdo por que passam a sociedade e as organizagdes leva a necessidade de gerenciar
tanto a informacfo (explicita, registrada) como o conhecimento de uma forma integrada,
holistica. A nova percepgio ecologica de mundo e das organizagdes (baseada no modelo
de redes), utilizada por CAPRA (1996) para explicar a vida em seus aspectos sociais,
psicolédgicos ¢ filosédficos, em A Teia da Vida, aproxima-se dog;:nfoque de gestdo
empresarial de DAVENPORT & PRUSAK (1998), em seu trabalho 4 ecologia da
Informagdo, mostrando que é importante mudar a forma mecanicista de observar o mundo
€ as organizagdes para que possamos nos libertar da visfio da Ciéncia do inicio do século,
migrando para a visdo emergente de um mundo integrado e complexo, no qual todos
impactamos com nossas agdes ¢ no qual a informagdo desempenha papel crucial,
encontrando na rede de relagies o modelo basico deste novo contexto social e cultural.

Para isto & preciso repensar a propria maneira de encarar o mundo, buscar novos valores.

5Segundo o ponto de vista das ciéncias cognitivas, que estudam o processo de cognicdo, em nossa
estrutura cognitiva possuimos: conhecimentos, habilidades, opinides. (PALANGE, 1998)
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COMO MEDIR AS ATIVIDADES DE INFORMACAD

As preocupacdes com o fendmeno informagdo datam de meados do século. Desde a
década de 50 especialistas em ciéncias sociais e humanas criaram diversas teorias
para considerar as mudangas sociais que afetam os paises industrializados no pos-
guerra. Na mesma época foram criadas diversas das disciplinas que existem hoje:

Ciéncias Cognitivas, Inteligéncia Artificial e Ciéncia da Informago sdo trés delas.

As atividades vinculadas 4 informacfo comegaram a ser mensuradas a partir de 1962,
quando o economista Fritz Machlup mediu pela primeira vez o crescimento do que
chamou de “Industrias do Conhecimento”: educagio, pesquisa e desenvolvimento,
meios de comunicacio, tecnologias da informagio (maquinas) e atividades de

informagao.
Foram identificadas mais de 50 atividades especificas nessas cinco classes.

A categoria educagdo, por exemplo, incluia a educagdo publica e privada,

bibliotecas, aprendizado militar e religioso, e treinamento empresarial.

A categoria de equipamento (tecnologia) da informagdo incluia: computadores,
telecomunica¢des, imprensa e servigos de informagdo abrangendo a drea

governamental, legal, financeira e de negoécios.

Na categoria de comunicacio estavam: radio, televisio, telefonia, servigo postal,
editoracgdo e publicagio.

Pecter Drucker, em 1968, elaborou um trabalho em que conclui ser o conhecimento a
chave para a for¢a de uma Nagdo. O que distinguiria uma Nagdo avancada de outra
menos desenvolvida seria a habilidade de coletar, organizar, processar ¢ disseminar
informacdes, 0 que vem a se constituir em uma nova categoria para classificar paises

e empresas.

Em 1973, Daniel Bell publicou The Coming of Post-Industrial Society. Na economia
pés-industrial (termo cunhado por BELL), a aplicagdo-do conhecimento torna-se o

fator critico da producéo.

Em 1977 o Departamento de Comércio americano publicou um relatério assinado
por Marc Uri Porat e Michael R. Rubin, visando a criar um modelo para a
economia americana, cuja defini¢do do Setor de Informagao foi semelhante a de

MACHLUP.

Este estudo analisou a composigdo da forga de trabalho americana em 1960 e fez
projecdes para 1980. PORAT identificou cinco grupos de ocupagdes que distribuiu

em trés mercados:
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Fonte: MALIN (1994)

PORAT analisou as mudangas ocorridas na sociedade nos ultimos cem anos,
observando o seguinte fendmeno: Por volta de meados do século a forga de trabalho
comeca a evoluir de industrial para informacional. Crescia muito o setor econémico
de servigos. Ele formula, entdo, a tese da emergéncia de-uma economia da
informagdo, onde a maior parte das pessoas passa a estar distanciada dos aspectos
fisicos daé atividades agricolas, industriais ou artesanais para exercer atividades

intelectuais ou ligadas a informagéo.

As atividades de informagcéio incluem, conforme o quadro que sintetiza a visdo de PORAT
& RUBIN sobre os mercados de informagio, todos os recursos consumidos na produgao,
processamento e distribuigdo de bens e servigos de informagédo. Baseados nos estudos
de PORAT & RUBIN, os Estados Unidos passam a medir tais atividades, desde a década

de 70, seguidos por outros paises, como Inglaterra, Franca, Japdo e Alemanha.

O Setor Quéternério ou Informacional representa o quarto seto; da economia (os
demais sdo: Primério — Agricultura; Secundario — Industria; Tertéiério — Servigos),
hoje mensurado pelos paises membros da OCDE (Organizacdo para Cooperagdo ¢
Desenvolvimento Econdmico), sendo considerado o segmento que mais cresce €
que mais mio-de-obra emprega.

No Brasil, entretanto, o IBGE considera até o momento somente trés setores
econdmicos para efeito de seu censo: Primario — Agricultura; Secundario — Industria;
Terciario — Comércio e Servigos. Ou seja, ndo se mede a atividade de informacéo
(Setor Quaternario) em nosso pais, apesar do crescimento das telecomunicagdes, da

computacgio, da Internet. O fato de o Brasil ndo mensurar o Setor Quaternario, ndo
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significa que ele ndo exista em nosso pais. Apenas que, paradoxalmente, ndo

possuimos informac&o sobre o Setor de Informagao.

Enquanto na Sociedade Industrial, que predominou até meados de nosso século,
havia a coordenagdo da maquina e do homem para a produgdo de bens, na Sociedade
da Informagio, também conhecida como Pés-Industrial, a organizagdo social se da

em torno do conhecimento.

Na realidade, que significa isso?

Vocé pode observar que aqui nesta nossa sociedade da informac¢do mais vale quem
sabe o qué (fazer ou saber), ou quem sabe quem (faz ou sabe). Ou seja, aqueles
que possuem o conhecimento sobre o conhecer sdo (em geral, pois toda regra tem
exce¢dio) os que estdo na frente, sdo os que se destacam. E a metainformagio, isto
é, a informacio sobre a informacgdo que é mais valorizada. E a razfio é simples.
Com o imenso volume de informagdes acumuladas e o aumento éxponencial devido

a tecnologia, é impossivel conhecer ou saber tudo.

Logo, ¢ importantissimo saber onde estd a informagéo, quais as fontes adequadas a
cada tipo de informagdo, quem sdo os especialistas e os centros de exceléncia em
cada tipo de atividade ou conhecimento. A capacidade de inovar, de gerar novas

informagdes, de reformular estéd ligada ao dominio dessa metainformagao.

Diz-se que o poder evoluiu dos misculos para o capital e destes para a mente e que
a sociedade baseada no conhecimento simbélico se contrapde a sociedade baseada

no capital.

" Cresce o setor de servigos e de servigos de informagéo eletrénicos, tornando-se a
propria manufatura baseada no computador. O capital se torna “supersimbolico”,
representando ndo mais apenas os ativos tangiveis (planta, equipamento, estoques),
mas também agora os ativos intangiveis, baseados em simbolos representados nas
mentes das pessoas ¢ na memoria dos computadores. O conhecimento embutido na

tecnologia vem revolucionando o mundo, redefinindo estruturas de poder.

DESENVOLVIMENTO DA INDUSTRIA DA INFORMACAO

A comercializacfo de informagdes, como parte do que veio a se chamar de Industria
da Informagio, teve inicio na década de 70, com a comercializagdo das primeiras
bases de dados on-line, tornando claro que a tecnologia e o conteudo informacional
sdo entidades distintas, e que informag&o tem valor e tem pregb. O acesso as bases
de dados era cobrado como se fosse uma assinatura de revista, ou por tempo de
acesso. Nio era o sistema que era vendido, € sim a informag#o.¢

T 7 %O primeiro servico de informagdes on-fine foi o DIALOG, que comercializava bases de dados

cientificas, tendo iniciado nas dreas de quimica e medicing, logo alcangando a marca de centenas

de bases de dados.
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A partir da década de 80, com o desenvolvimento integrado das Tecnolbgias da
Informagio e de Comunicagio, que até os anos 70 eram estanques, houve grande avango
na automacio de escritdrio, redes de comunicagéo, correio eletrdnico, fac-simile, etc.,
que aliados & microinforméatica permitiram uma acelerada difusdo do segmento de

servicos de disseminagdo da informagdo na chamada Industria da Informac3o.

Que atividades pertencem a essa industria?

Bem, como pertencentes a Industria da Informacgdo sdo entendidas diferentes
atividades profissionais ligadas ao ciclo de produgdo ¢ ao uso da informacéo,
envolvendo desde a producio de equipamentos e tecnologias até a geragfo, coleta,
organizagido, armazenamento e distribui¢do da informagéo propriamente dita, como

agéncias de noticias e servigos de acesso a bases de dados on-line.

Os profissionais ligados a Industria da Informacéo, ou seja, aqueles pertencentes a
todas as categorias envolvidas, organizam-se até mesmo em Associagdes e entidades
de classe, como a Information Indusiry Association — II4 (nos Estados Unidos),
entidade que congrega, entre outros, jornalistas, analistas de sistemas,

administradores, produtores de video, cientistas da informagéo, bibliotecérios, etc.

Considerando que a Industria da Informagéo produz o conjunto de produtos e servigos
capazes de agilizar e ampliar os processos de comunicagdo — por meio da tecnologia
da informagxﬁci)r —, <podemos estabelecer uma ligagdo direta com a Ciéncia da
Informacfo, que estuda, entre outras, as questdes da relevincia da informagao, do
efeito da informacdo sobre o usuario, os aspectos cognitivos da geracfo e aquisi¢do

da informag¢io e do conhecimento.

O novo modelo tende a ver o saber como mercadoria, assumindo um valor, como

uma relagio mercantilista entre produtores, intermediarios e consumidores.

A partir do reconhecimento de que a informagio tem valor (pessoas e empresas
estdo dispostas a pagar por ela) e que existem custos envolvidog em sua geragéo,
produ’éﬁo e circulacgdo, percebeu-se que com o aumento crescen»fe do emprego da
tecnologia estes custos comegavam a ficar altos. Dai a necessidade de planejar,
racionalizar, padronizar, organizar e disseminar informacdes, visando a torna-las
eficientes e uteis. O volume excessivo aliado a uma tecnologia que leva a um aumento
de produgdo de novas informagf;es exige cuidados especiais, pois nfo basta ter
informacdes disponiveis, é imprescindivel que estas estejam organizadas e acessiveis

a tempo de vencer a concorréncia e elaborar estratégias competitivas.

Vocé ndo deve ser levado a pensar que mais volume significa melhor informacgio. E

preciso distinguir entre produzir mais informagdo e assimilar essa informagéo.
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O mapeamento das informagdes ¢ uma das primeiras condigdes para se criar a
infra-estrutura necessaria ao entendimento e a ligagio dos diferentes conceitos e

tipos de informagdo.

E necessario que, além de saber selecionar e usar a tecnologia, vocé saiba
categorizar, organizar os acervos informacionais, ou seja, ao elaborar o planejamento
organizacional vocé deve incluir metas tanto no que diz respeito as TECNOLOGIAS
DA INFORMACAO como ao CONTEUDO INFORMACIONAL a ser tratado pela

tecnologia.

Também os RECURSOS HUMANOS vém sendo cada vez mais valorizados, especialmente
a partir dos Programas de Qualidade, quando se comprova que a chave esta na qualidade
do trabalho do ser humano. Ou seja, no trabalho intelebtual, mental, do trabalhador
simbolico. Hoje os recursos humanos (agora focados como capital intelectual, como vocé
vai ver mais adiante) sdo vistos como a maior riqueza das organizagdes. Portanto, ao
administrar os recursos de informagdo em uma organizagdo, vocé precisa levar em conta
estes trés aspectos: tecnologia, conteiido informacional e recursos humanos. Na proxima

unidade vocé vai ver como e quando esta visdo comega a ser enfatizada.
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AUTO-AVALIACAO

1 « Diga quais sfo os setores da economia, segundo a visdo dos paises membros da
OCDE (Organizagio de Cooperagio e Desenvolvimento Econdmico), € explique por
que houve um reagrupamento dos setores tradicionais da economia nestes paises na

segunda metade deste século.

2 « E no Brasil, quais os setores da economia mensurados pelo IBGE? Qual a sua

opinido sobre esta diferenga de visdo?

3« O que representa a chamada Inddstria da Informacgéo, e quando tem inicio?

4 « Que mudancas podem ser percebidas na sociedade atual a ponto de se afirmar
p p p

que “A eficiéncia, produgdo, distribui¢do, emprego das informagdes cientificas,

tecnolégicas, gerenciais e de negdcios constituem fatores de vantagem competitiva

r ka4
entre paises e empresas? @

’
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GERENCIANDO A INFORMACAO

Para entender o que é gestio (ou gerenciamento) da informagdo vocé precisa saber em
que implica a atividade de gestdo. Segundo o Dicionério Aurélio, GESTAO significa
“o0 mesmo que geréncia, administragio”. ADMINISTRAR ¢ o mesmo que “gerir negdcios
publicos ou particulares; governar; dirigir; reger com autoridade suprema”.’

A ADMINISTRACAO é a pratica desses principios, normas e fungdes.
ADMINISTRACAO também tem a acepgdo de “conjunto de principios, normas e
fungdes que tém por fim regular os fatores de produg¢do e controlar a sua
produtividade e eficiéncia, para se obter determinado resultado”. O Diciondrio

Aurélio cita como exemplo a administra¢do de uma empresa.

Temos, entdo, a aplicagdo da administragdo a diferentes objetos: administragdo de
empresas, administragio de pessoal, administragdo de material, administragib da
informacéo. . -

E sempre uma atividade que envolve: planejar, coordenar, controlar, estabelecer
principios e normas, ou seja, definir politicas e fungdes, visando & eficiéncia ou ao
atingimento de determinados resultados.

Para efeito deste trabalho, Vovcé viu que a informacdo pode ser considerada como
aquilo que reduz a incerteza, desencadeada por algum agente perturbador (como
um dado codificado, uma mensagem), possibilitando uma transformagao na estrutura
do receptdr, porém dependendo de estruturas internas ao sujeito receptor, no como
algo absoluto, independente. SHo considerados distintos: dados (destituidos de
significado), informacgdo e conhecimento (graus distintos de um processo de
transmissdo de conhecimento).

Portanto, uma vez que informacfo passa a ser encarada como recurso, vocé pode
concluir (acertadamente) que ela necessita ser gerenciada da mesma forma que os
recursos humanos e materiais da organizacdo. Como fazer isto? Nem ¢ tdo
complicado assim.

A habilidade para selecionar (filtrando) e organizar (eategorizando)

as informacdes e encontra-las quando delas necessitamos
(recuperando) permite trabalhar com mais eficiéncia.

Gerenciar informacées implica planejar, selecionar, coletar, analisar,
organizar, otimizar os fluxos, normalizar, tornar disponivel para uso

e avaliar informacédes, disseminando-as em sistemas e servicos.

Esta atividade tem evoluido de uma fung¢fo voltada essencialmente ao controle de
papéis e fluxos de informagdes para uma atividade estratégica, planejada em fungdo

da melhoria do desempenho e.da produtividade organizacionais.

7FERREIRA, Aurélio Buarque de Holanda. Novo dicionério aurélio. Rio de Janeiro, Nova Fronteira, 1986.
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Vocé sabia que estimativas mostram que mais de 85% das informagdes nas organizagdes
¢ processos nio sdo manipuladas pela tecnologia da informacdo? Isso serve para deixar
claro que informagdo (aquilo que é manipulado pela tecnologia) ¢ tecnologia da

informacio (aquilo que produz a manipulagio) sdo entidades distintas

O termo gerenciamento da informagédo representa o controle e gerenciamento de
tode o ambiente de informagdes, incluindo a tecnologia, a informagdo propriamente
dita e os recursos humanos envolvidos em quaisquer das fases dos processos de
geracdo, coleta, organizagdo, armazenamento, processamento, disseminagéo,

recuperagio e uso da informagao.

Surge nos Estados Unidos e na Inglaterra, na década de 80 o conceito de Geréncia
dos Recursos Informacionais — GRI,® que vem do inglés Information Resources
Management — IRM. A visdo de GRI aparece em decorréncia de uma maior
conscientiza¢do da necessidade de melhor administrar com a mesma énfase tanto as
informacdes como as tecnologias e as pessoas envolvidas no ciclo da informacdo:

geracdo, coleta, organizaciio, disseminagao e uso.

O gerenciamento de informagdes nos processos organizacionais

deve permear toda a cadeia de valores do ciclo da informacao.

CICLO DA INFORMACAO ANALISE E USO

DISSEMINACAD

PROCESSAMENTO

ORGANIZACAO
SCOLETA

CATEGORIZACAO

Tal concepgio de GRI surge a partir da evolugdo de trés areas que tém na informagao

a sua preocupacgio:

*  Gerenciamento e controle de sistemas de informagéo, mais precisamente do MIS
(Management Information Systems), ou seja, da area de ADMINISTRACAO;

e Estudos dos fendmenos ligados a servigos e sistemas de informagdo, que sdo
preocupaéf)es da BIBLIOTECONOMIA e CIENCIA DA INFORMACAO;

8Vocé também vai encontrar a expressdo ARl — Adminisiracdo de Recursos de Informacéo.
E simp]esmenfe um sinénimo para GRI.
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* Preocupagdes com o controle e padronizagdo das informagdes, relacionados com

a drea de ADMINISTRACAO DE DADOS (INFORMATICA).

Preste atengdo quando ler ou ouvir algo a respeito, porque este conceito por vezes ¢
usado de forma diferente. Algumas pessoas usam a expressdo “gerenciamento dos
recursos informacionais” para se referir ao gerenciamento dos recursos usados para
distribuir informacéo (basicamente por meios eletronicos) com pouca consideragdo

quanto ao valor ou as caracteristicas da informacédo propriamente dita.

Alguns aplicam o conceito em sua acep¢do mais ampla; outros véem apenas parte
do conceito; e outros usam o termo GRI apenas como um novo titulo ‘para
administragio de dados, processamento de dados ou gestdo de documentos. Existem
ainda aqueles que aplicam o conceito sem se referir ao termo GRI ou Gerenciamento

dos Recursos de Informacéao.
Talvez a diversidade de origens explique as distintas visdes do conceito de GRI.

A seguir vamos analisar o que significa gerenciar informacio como recurso e
quais as implica¢des para as organizagdes.

Quanto mais bem administrada, organizada a informagdo em uma organizagdo, mais
rapidamente ela podera mudar estrategicamente seus produtos, negdcios ¢ se adaptar
ao mercado globalizado no qual estamos inseridos. A informag@o contribui para o
crescimento-cultural das pessoas envolvidas no cotidiano das organizagdes. Por ser
uma forma de riqueza, quem a detém tem o poder. Para evitar que alguns a detenham
em detrimento de outros é preciso implementar uma politica de gerenciamento da

informacdo. Com a detengdo de informagdo s6 quem sai perdendo € a organizagéo.

O sucesso da geréncia da informagéo estd vinculado a resposta para algumas questoes:
* Quais sdo as informagdes relevantes possuidas pela empresa?

* Quem as possui (quem sdo os gestores destas informagdes)?

* Quais sdo as suas fontes (sdo confiaveis, ou ha melhores fontes)?

* Como sdo organizadas, controladas, armazenadas (em sistemas, gu néo, de qﬁe tipo)?
e Como s3o compartilhadas (em rede, em papel, quais os fluxos)?

* Quais sdo as informacdes necessarias (e ainda nio possuidas)? Como obté-las?

* Ha um executivo de alto nivel que defenda a informagéo na sua empresa?

E preciso, portanto, mapear as informa(;6es, identificando os tipos de informagio
necessarios, categorizando-as e tornando-as disponiveis para amplo acesso (sempre
que ndo forem de carater sigiloso, de seguranga para a empresa, ou que possam ferir
a privacidade dos individuos). O objetivo primeiro ¢ racionalizar, evitar duplicidade

¢ lacunas, planejando o que vai ser coletado e disseminado, para quem e como.
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E preciso ainda analisar a relagfo entre processos e informagdes, ou seja, como as
informagdes apdiam os processos administrativos, como sdo produzidas por eles e

como devem ser gerenciadas.

WSSIFAGOE
D ARMAZENAMENTO
DE INFORMAGAO * DEINFORMAGAD

. " DESENVOLVIMENTODE
pULSEEUSD = proDuTOS ESERVICOS D
' INFORMACAO

" COLETA/ENTRADA

" IDENTIFICAGRO DE
 NECESSIDADES E REQUISITOS
DE INFORMACAO

DISTRIBUICAO £ TRATAMENTO E
. DISSEMINACAD DA APRESENTACAO DA
. INFORMACRO A

INFORMACRD "

Fonte: Baseado em MCGEE & PRUSAK {1994, p. 108)

Uma evolucgiio natural das preocupag¢des com a racionalidade, com a eficiéncia
operacional proporcionada pela informagao (depois que estas questdes estdo devidamente
encaminhadas na organizagio) € a visfo da informagfo como uma ferramenta estratégica,
que pode alavancar vantagem competitiva. Surgem diversos artigos ¢ livros falando
sobre a visdo estratégica da informagfo, necessaria agora, nfo so para evitar desperdicios
e lacunas, como era a visdo da época em que se iniciou a GRI, mas principalmente para
permitir o acompanhamento eficiente dos processos, apoiar a tomada de decisdes

estratégicas e obter vantagem comparativa em relagio a concorrentes.

A gestdo (ou administragdo) de empresas tem como objeto as organiza¢des compostas
de equipamentos, material (objetos), instalagdes fisicas, pessoas com conhecimento e
experiéncias pessoais diversificados (habilidades, formagfo, praticas, responsabilidades),
atuando de modo coordenado em prol de determinado fim, ou misséo organizacional.

Esta complexidade exige a integragfo de multiplos saberes e préticas.

As novas formas de olhar a organizagio contestam a visfo cientifica mecanicista,
considerando que é preciso permanentemente aprender a aprender, ainda que isto

implique revisio dos antigos valores e crengas.

Este repensar a logica da administragio ¢ um dos reflexos do impacto da mudanga
acelerada provocada pelas tecnologias da informacao e da competitividade crescente
que as inovagdes provocam, gerando a necessidade de rever nossa maneira de

entender o mundo, sob pena de nfo conseguirmos sobreviver.

A preocupacio agora transcende a eficiéncia/eficdcia almejada pelos modelos
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tradicionais, buscando-se a realizagdo completa do individuo, que vem a ser
reconhecido como o recurso mais importante da organizagio. O ser humano feliz,
cujas potencialidades sejam bem exploradas, torna-se mais produtivo € participativo.

(CARAVANTES & BJUR, 1995, p. XIII)

E POSSIVEL GERENCIAR TAMBEM 0O CONHECIMENTO
O termo Gestio do Conhecimento torna-se a palavra mégica dos anos 90. De
reportagem de capa do Caderno de Informética a nome de lista de discussido, até

titulo de cursos e disciplinas nas mais variadas 4reas académicas.’

A atividade de gestdo do conhecimento representa para alguns uma nova visdo
integradora, holistica, envolvendo a gestio da informacdo (isto ¢, dos estoques

registrados) ¢ a gestdo de pessoas, ou seja, do capital intelectual.'

Para outros é basicamente a gestdo do capital intelectual, ou seja, do conhecimento

corporativo, que existe a partir da experiéncia e da competéncia dos funcionarios.
Mas se, como vocé viu, o conhecimento esta nas pessoas, como podemos gerencid-lo?

Nem bem entendemos, ¢ mal aplicamos os principios de gestdo da informagao, e 14

vem uma nova expressdo nos confundir, ndo é mesmo?

O novo conceito de Gestio do Conhecimento, do inglés knowledge management,
mesmo sem estar consolidado como vimos anteriormente, parece tentar resgatar o
lado humano dos processos de gestdo da informagdo e da tecnologia nas
organizag¢des, partindo do principio que devem ser igualmente administradas as
informagdes registradas — os estoques de informagdo formalmente armazenados e
as informagdes informais, ndo registradas, ou seja, o conhecimento tacito que reside

no ser humano, agora considerado o principal capital das organizagdes.

Por ser ainda bastante recente, esta nova area engloba distintas visdes a respeito do
que seja gerenciar conhecimento. H4 quem use esta expressdo como sindénimo de
gestdo do capital intelectual (conhecimento que estd nos empregados das
organizagdes). MALHOTRA mostra uma visdo mais abrangentg:

' “4 Gestdo do Conhecimento (Knowledge Management) é uma nova drea
de estudos que, em face das mudancgas do ambiente organizacional, vem
catalizar os aspectos criticos de adaptagdo, sobrevivéncia e competéncia,
buscando uma combinagdo sinergética da capacidade de processar
informagées e conhecimento com a capacidade criativa e inovativa dos

seres humanos, fatores que contribuem para a relevancia do tema.”"!

9Na Internet ha lista de discusséio a respeito: Knowledge Management Discussion <km@mccmedia.com>

10Gestdo das competéncias, e ndo no sentido usado pela administracgo de pessodl, que é a gestdo
dos empregados. :

1"MALHOTRA, Y. http:/ /www.brint.com.br, especializado em gestdio do conhecimento.
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0 DUE VEM A SER CAPITAL INTELECTUAL

Vejamos a defini¢do de Hugh MacDonald: “O conhecimento existente em uma
organizagdo e que pode ser usado para criar uma vantagem diferencial.”'?> Ou seja,
a soma de tudo que todos em uma empresa conhecem e que confere 4 empresa sua

vantagem competitiva. (STEWART, 1998, p. 60)

Outra defini¢do de capital intelectual nos é oferecida por Klein e Prusak: “Material
intelectual que foi formalizado, capturado e alavancado a fim de produzir um ativo de
maior valor.” Os autores chamam a atengfo para a distingdo entre o que chamam de
“material intelectual” e “capital”. Um endereco em um pedaco de papel, um relatério que
caiu atras da estante, um brainstorming, durante o trajeto e o trabalho, uma noticia urgente
ouvida por um representante de vendas que ndo tem como chegar ao telefone — tudo isso
¢ material intelectual, mas nada disso é capital intelectual. Os autores ressaltam que uma
idéia limitada ou a informagfo — o enderego de uma empresa, ou o titulo de um livro, ou
o nome de um autor de artigo de periddico, por exemplo — ndo sdo um ativo, da mesma

forma como uma pilha de tijolos néo constitui uma fabrica. (STEWART, 1998, p. 61)

A inteligéncia torna-se um ativo quando se cria uma ordem util a partir da
capacidade intelectual geral — ou seja, quando assume uma forma coerente (uma
mala direta, um banco de dades, uma agenda para uma reunifo, a descri¢io de
um processo); quando capturada de uma forma que permite que seja descrita,
cdlnpartilhada e explorada; e quando pode ser aplicada a algo que nio poderia ser

realizado se continuasse fragmentado.

Ou seja, a informagdo (ou conhecimento, se ndo quisermos nos deter novamente na
discussdo de suas sutis diferengas) precisa ser organizada, filtrada para se tornar

capital utilizavel.

COMO “EMPACOTAR” O CONHECIMENTO

Grande parte do capital intelectual consiste em conhecimento ticito ndo-expresso —
como, por exemplo, o conhecimento especializado e os relacionamentos que

construimos ao longo de anos de vivéncia.
O “capital de giro intelectual”," isto é, as informagdes do dia-a-dia — o prego das a¢des na
bolsa, o nimero de telefone do cliente, a quantidade de livros da Biblioteca —, muda o
tempo todo. Também muda o momento em que necessitamos dessas e de outras

informacdes.

Por isso, além da informagéo precisa, necessitamos de um arcabougo de conhecimento

mais duradouro, que vem a ser os varios contextos nos quais os dados adquirem

"2Especialista em futurologia da ICL - grande fabricante inglesa de computadores de propriedade
da Fujitsu.
13 Expressdo utilizada por STEWART, Thomas A. Capital intelectual. Rio de Janeiro, Campus, 1998.
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significado: tendéncias do setor, fatores que influenciam as decisdes de compra,
onde pode ser bom negdcio comprar determinado material de boa qualidade, onde
obter informagdes sobre determinado assunto mais rapidamente. Este tipo de
informacédo (metainformacio, na realidade, ou seja, a informacio sobre a informagéo)

também muda — sofre depreciagdo —, embora com menos rapidez.

O capital intelectual pode se constituir, portanto:

* na especializagdo em torno de uma tarefa, de uma pessoa ou uma organizagéo;

* na capacidade de comunicagio ou de lideranca;

* no conhecimento de uma técnica especifica;

* no saber o que os clientes/usuarios realmente estdo obtendo quando procuram
sua empresa/setor;

* em como determinar o pre¢o de uma mercadoria, na familiaridade com os

processos, valores ¢ cultura de organizagdo.

O segundo tipo de ativos do conhecimento sdo as ferramentas que ajudam a ampliar
o arcabouco de conhecimento, seja reunindo e permitindo a organizacio de fatos,
seja oferecendo expertise e ampliagdo a quem precise. Segundo Stewart, nimeros
de telefone ndo s8o capital intelectual, catalogos sdo, pois passaram por uma

categorizacfo, uma agregagio de valor. (STEWART, 1998, p. 61)

Com as organiza¢des € 0s grupos acontece o mesmo que com os individuos: a maior
parte do conhecimento ¢é tacito: intui¢des, mentalidades (modelos mentais), regras

nio-escritas, valores inconscientes.'*

O conhecimento tacito é implicito, logo ndo é encontrado em livros, manuais, bases
de dados ou arquivos. E oral e se dissemina quando as pessoas se encontram ¢ contam
histdrias, ou quando se empreende um esforgo sistemético para descobri-lo e torna-

lo explicito. Como no caso que vocé viu, da maquina de fazer pao.

Entretanto, devemos buscar mecanismos para que este se torne explicito. O que ndo
.. . . il .
foi dito precisa ser tornado claro para que possa ser examinade;, aperfeigoado ou

compartilhado.'

14As pessoas sabem mais do que percebem que sabem. Ao longo dos anos, vocé deve ter desenvolvido
um volumoso conjunto de habilidades, informagdes e formas de trabalhar que internalizou a
ponto de esquecer. Identifique estas habilidades e informacdes, nomeie essas capacidades, até
entdo tacitas, e descubra o quanto de novo vocé pocle fazer.

5Durante anos os técnicos da AMP — empresa com sede na Pensilvania, EUA, que fabrica equipamentos
elétricos e eletrdnicos — aprenderam a fazer furos mindsculos em anéis e plésticos extremamente
finos para fabricar cabos de fibra éptica. Suas furadoras ficaram conhecidas como as melhores
do mundo, e a preciséo de seu trabalho permitiv que a AMP fabricasse alguns conectores por
mefade dos custos da concorréncia. No entanto, os técnicos de outra divisio da empresa, que
faziam conectores para sistemas de fios de cobre, nada sabiam sobre a habilidade de seus colegas.
Somente apés a empresa haver mapeado seus ativos de fecnologia é que as demais areas tomaram
conhecimento desse saber existente na empresa e puderam treinar o grupo de fabricantes de
conectores de cobre nas habilidades que o grupo de fibra éptica desenvolvera. (STEWART, 1998)
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E um ciclo interminavel: identificagdo de conhecimento tacito; sua explicitagdo,
permitindo que seja formalizado, capturado e alavancado; estimulo para que o novo

conhecimento tome impulso e se torne tacito.

STEWART, em Capital Intelectual, fornece uma estrutura conceitual para o
conhecimento humano nas organiza¢des, mostrando como tirar proveito desse
conhecimento que representa hoje o principal ativo. Ndo mais os ativos financeiros,
equipamentos e recursos naturais, como acontecia no modelo de empresa da

sociedade industrial, em que o valor maior estava no fazer, fabricar, construir.

As organizagbes vém buscando mecanismos para identificar e controlar seu capital
intelectual e reter esse capital na empresa. Comeca assim a aumentar a valorizagdo |
do ser humano, ao mesmo tempo em que, paradoxalmente, diminuem as taxas de
emprego, € a oferta de trabalho supera a demanda.

GESTAD DA INFORMACAO COMO PARTE DDS PROCESSOS
ORGANIZACIONAIS

Gerenciamento da Informacio, como vocé ja sabe, significa o gerenciamento geral
de todo o ambiente de informacdes de uma empresa.

Grandes volumes de informagdo entram e saem das organizag¢des sem que ninguém

tenha plena consciéncia do seu impacto, valor ou custo.

A evolugdo da organizac¢io da informag3o nas empresas ocorre da seguinte maneira:

 DESEMPENHODO

ESTAGIO 5

GERENCIAMENTO ESTRATEGICO DA INFORMACAO

ESTAGIO 4

ANALISE E INTELIGENCIA DO NEGOCIO CONCORRENTE

ESTAGIO 3

GERENCIAMENTO DOS RECURSOS INFORMACIONAIS CORPORATIVOS
ESTAGIO 2 .,:
GERENCIAMENTO DA TECNOLOGIA AUTOMATIZADA

EFICIENCIA ESTAGIO |
GERENCIAMENTO DE “PAPERWORK”

FUNCAO DE SUPORTE o FUNCRO DE GERENCIAMENTO
OPERACIONAL ESTRATEGICO

Fonfe: MARCHAND & HORTON (1985}

A GRI, portanto, é uma das fases do processo de administrar informagdes de modo

estratégico, ou seja, usando a inteligéncia, visando & competitividade.

1$MARCHAND, Donald A.; HORTON, JR. Forrest W. Infotrends; profiting from your information
resources. London, Wiley, 1985.



DETERMINANDO O VALOR DA INFORMACAD NAS ORGANIZACOES

Os processos de gerenciamento das informagdes devem incluir toda a “cadeia de valores”
da informagio, ou seja, devem comegar com a definig8o das necessidades de informagéo,

passar pela coleta, armazenamento, distribui¢do, recuperagéo e uso das informagdes.

Devido ao seu poder de distribuir informagdes por toda empresa, a tecnologia da
informagcdo tende a ser o enfoque mais importante dos processos de uma empresa. Para se
navegar no labirinto das informagdes de uma organizagdo é necessaria, quase sempre,

uma assisténcia por parte do pessoal especializado, ou seja, dos que dominam a tecnologia.

Acontece que também a selegdo e a localizagdo da informagdo necessaria exigem
conhecimento especializado. Ha que conhecer o jargdo da 4rea, a sintaxe do sistema
informatizado e as estratégias de busca utilizadas em sistemas de recuperagdo de

informagdes. Por essa razdio aqui também é comum buscar a ajuda de intermediarios.

As praticas de gerenciamento das informagdes precisam ser radicalmente mudadas

nesta era de processamento de informagdes ¢ de organizagdes baseadas na informagdo.

Embora a tecnologia da informagio venha sendo preocupagio constante hé anos, o
gerenciamento das informagdes propriamente ditas tem sido com freqiiéncia relegado

a segundo plano.

Tal enfoque na tecnologia e ndo na informag&o provocou um abandono dos conteudos
informacionairsr,ve nem as areas das empresas que deveriam tratar as informagdes
desestruturadas ou externas nas empresas conseguiram capitalizar o potencial
estratégico da informagdo. Algumas dessas areas, como as bibliotecas ou centros de
informacdo das empresas, foram freqiientemente negligenciadas e isoladas em

relagdo a atividades estratégicas.

Quanto mais os Centros de Informag#o se aproximam dos processos administrativos
importantes, como planejamento estratégico, maior a sua possibilidade de sucesso.
. ~ . . ~
Os que permanecem baseados em fungdes convencionais de selecdo, coleta,
e . o - { :
organizagio, disseminagio de livros e periédicos e sdo principalmente considerados
servigos de informagio passivos, tendem a apresentar resultadas menos eficientes e

pessoal menos motivado.

Outro fator importante a destacar é o “retorno” & visdo de documento. Apos anos
tentando representar os elementos de informagdo contidos nos documentos sob a
forma de dados estruturados (em bases de dados), volta-se a falar, gragas as bases
de dados textuais (com textos na integra) e aos sistemas de gestdo de imagem de
documentos, em DOCUMENTO, nio mais em elementos abstratos. E mais facil

compreender o documento como uma unidade de informagéo; em geral os usudrios

H



ndo se interessam pelos elementos de dados; alguém na fungdo da tecnologia da
informacdo tem de se preocupar. Conforme perceberam Mcgee e Prusak, alguém
tem que continuar a se preocupar com quais elementos dos dados aparecem em que
documentos. Mas o retorno a uma visdo da informagéo baseada no documento (como
acontecia antes da informadtica) significa maior simplicidade, menos detalhes e
abstragdes pouco compreendidos pela maioria dos usuarios, e a capacidade de

acomodar informag¢des menos estruturadas. (MCGEE & PRUSAK, 1994)

Para tentar identificar se as informacdes em sua unidade organizacional encontram-
se com valor agregado, de forma a serem disseminadas como fonte para as estratégias

competitivas, vocé pode analisar a informag8o sob as seguintes perspectivas:

* Confiabilidade ¢ Exatidao
A confiabilidade da fonte ¢ fundamental para conferir alguma garantia da

qualidade.

* Forma de Apresentacio

A apresentagdo da informacdo pode ser feita em uma variedade de meios cada qual
mais adequado a uma determinada situagdo. Por exemplo:

* apresentagdo em video;

* videoconferéncia;

* apresentacdo de slides;

* relatérios em papel;

® correio eletrdnico;

* comunicagdo interpessoal;

* ligacdes telefonicas;

* fax;

* servico de correio interno e externo.

A escolha serd definida a partir de diversos critérios, como o uso ¢ a necessidade de
detalhamento. Por exemplo, o fax e o correio eletrdnico pressupdem alguma urgéncia
e informalidade que justifique seu uso. Relatorios de orgamentos detalhados seriam
mais bem apresentados em coépias em papel ou em apresentagbes em software
apropriado, quem sabe em disquetes, enquanto o anuncio de uma nova estratégia

poderia ser mais bem apresentado por meio de um video."

Repare que o meio mais apropriado para cada finalidade pode ser bastante subjetivo,

nem sempre haverd apenas uma opgio.

7Baseado em DAVENPORT & PRUSAK, 1998,
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*« Mecanismos para Disseminacio
Também a selegio do(s) meio(s) mais adequado(s) para o compartilhamento da

informacio torna-se uma maneira importante de agregar valor.

* Novidade

Inf(;rmagio tem um forte componente de novidade. Logo, deve estar sempre
atualizada para ser efetivamente informacdo. Ndo se elimina aqui o fato de que, em
muitos casos, a informagdo retrospectiva seja imensamente importante para
projegdes, andlise de tendéncias, estudos histéricos. Neste caso o critério Novidade
nfo se aplica da mesma forma, embora possa ser utilizado dentro de um determinado
contexto (em uma base de dados, por exemplo, a atualizagdo constante imprime o

carater de novidade, mesmo que somente as ultimas informagdes adicionadas).

* Rapidez e Facilidade de Acesso -

A demora e a dificuldade no acesso desestimulam o usuario. A facilidade diz respeito
a dois aspectos: tecnologia e conteiido em formato adequado e util, muitas vezes
sob a forma de relatos, narragdes, com detalhes e explicagdes (com um formato de

documento), e ndo somente graficos e tabelas (planilhas, registros em sistemas).

A velocidade é tdo importante que o usuario pode se desinteressar simplesmente
porque, por ser antiga, a informagdo deixou de ser novidade, logo, para ele nio

representa mais informagao.

* Raridade
Uma vez que a informac¢do normalmente significa poder — e que ambientes
informacionais sfo sempre politicos —, a raridade de uma informag&o pode ter grande

influéncia em seu valor.

* Padriao Tecnoldgico e Acesso a Informacdes
* Deve haver necessariamente padres tecnoldgicos e analise das necessidades de
acordo com o planejamento; ®
. =
* A 6apacidade de comunicag¢io entre as pessoas é fundamental para a adequada
gestdo de informagdes na organizagdo; '
* Também o facil acesso a uma ampla variedade de informagdes externas e internas,

colocadas em formatos inteligiveis e uteis ao usuario.

¢ Utilidade Pratica

Quanto informagio pode ser utilizada ¢ uma medida qualitativa, relacionada a
relevancia, ou seja, ao julgamento de valor que o usuario faz ao receber a informag3o.
Esta pode ser diretamente utilizada para resolver um problema ou apoiar uma

decisdo, tornando-se aplicavel. O impacto da informagdo pode ser medido por
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intermédio da adequagio do conteudo, do formato, do meio usado, da apresentagéo,

da rapidez na entrega, da novidade e de outros critérios.

Vocé precisa ainda ficar atento a um aspecto muito importante do gerenciamento
das informacgdes, que é a estrutura das unidades organizacionais que tém a
responsabilidade desse gerenciamento e o estabelecimento de politicas bem
definidas. Na maioria dos casos, embora a tecnologia da informag8o tenha sido
muito gerenciada, o gerenciamento das informagdes, no sentido que o examinamos,
foi esquecido. Um exemplo desta visdo ocorreu quando eu fiz hd ndo muito tempo
uma palestra para os dirigentes (presidente e diretoria) de uma organizagéo brasileira.
O tema era a problematica do uso da tecnologia da informagdo como um fim em si
mesma e a importincia de se gerenciar com o mesmo grau de atengdo tanto a
tecnologia como os acervos informacionais, estabelecendo politicas, normalizando

e promovendo o uso inteligente para proveito da organizagio.

Ao fim da apresentagio o presidente da empresa veio nos cumprimentar ¢ afirmou
que na empresa dele toda aquela visdo de gestdo da informagdo como recurso ja
estava sendo implantada. E chamou seu gerente do CPD para confirmar. Ao que o
gerente falou: “Claro, ja implantamos uma rede local, e cada técnico agora tera um
micro ¢ uma senha. Estamos gerenciando a informagdo.” A apresentadora retrucou:
“Neste caso, vocés estio gerenciando a tecnologia. Quais as politicas de selegdo,
coleta, armazenamento, padrdes, normas, categorizagdo, prazos de guarda, critérios
de organizagio e armazenamento dos acervos informacionais? Como serdo realizados
o intercdmbio ¢ a disseminagdo? Para quem? Como serfo usadas as informagdes?”

Ele prontamente respondeu: “Ah, isto ¢ problema do usuario” (sic).

Infelizmente este ndo ¢ um caso isolado. A tecnologia da informagdo tem sido
exagerada pelos vendedores, consultores, jornalistas e pelos profissionais de
informatica como uma solugdo total para as necessidades organizacionais de

informagao.

E importante estabelecer critérios de selegdo, de prioridade, principios e padrdes
em relacdio as informagdes que serdo usadas em processos especificos em toda a
empresa, e regular os sistemas e processos a serem seguidos 10 uso na informacdo.
Ou seja, é preciso haver visdo estratégica da informacdo para a organizagdo como

um todo, considerando ndo apenas a tecnologia, mas os acervos informacionais.

Isso inclui: estabelecimento de politicas de informagéo aplicdveis a toda a empresa;
criagio e manutengdo de acervos de informagdo; coordenacgido das informagdes

levantadas no 4mbito de toda a empresa; promogdo de esforgos para melhorias na
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qualidade das informagdes; criagdo de centros de informagéo, bibliotecas ou centros
de pesquisa baseados nas necessidadeé dos usudrios; planejamento de produtos e
servigos de informagio para toda a empresa; e negociagio do compartilhamento de
informagdes entre os diferentes departamentos. E que haja uma unidade responsavel

por cada processo, do principio ao fim.

'y
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AUTD-AVALIACAO

1 » O que despertou o interesse das organizacdes em administrar informagdes como

um recurso organizacional?

2 » A Geréncia de Recursos de Informagio (GRI) prega que a informacgio deve ser

gerenciada em todo o seu ciclo. Qual o ciclo da informagado?

3 ¢ Procure identificar que atividades em sua unidade de trabalho geram informagao
(catdlogos, cadastros, artigos técnicos, palestras, cursos, dados estatisticos, relatorios

técnicos, normas e procedimentos, etc.).

4 « As informagdes geradas/coletadas nessa unidade sdo acessadas por quem?

Somente a unidade geradora tem acesso as informagdes produzidas? Por qué?

5 » Quais informagdes produzidas por sua unidade seriam interessantes para uma

outra unidade de sua organizagdo?

4B




6 *» Quais informagdes atualmente geradas e/ou coletadas por outras unidades vocé

poderia/deveria adquirir para melhorar o desempenho dos processos em sua unidade?

7 » Que tal negociar o intercAmbio sistematico de informagdes com outras unidades

de modo a melhorar o fluxo de informagdes?

8 « O que significa Gestdo do Conhecimento para vocé?

9 « E Gestdo do Capital Intelectual?

10 » Quais mecanismos podem ser utilizados para reter esse capital na organizagio?

&
F=
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0O OUE SIGNIFICA USAR A INFDRMAI;AU PARA A ESTRATEGIA
COMPETITIVA

Vocé deve ter reparado que, recentemente, a utilizacdo da informagdo aliada ao
conceito de inteligéncia passou a ser amplamente discutida (inicialmente esta
expressio era empregada no contexto de negdcios e comércio exterior) ¢ o termo
vem sendo empregado no sentido da capacidade de usar as informacdes e as

tecnologias para aumentar a competitividade.

Inteligéncia Organizacional, Empresarial ou Competitiva é uma abordagem
socioecondmica que pode ser aplicada em governos, empresas, universidades, com

as devidas adaptacBes que o contexto exige.'?

A informagdo, vocé j& viu, passa a ser encarada como de fundamental importancia
para a vantagem comparativa de uma empresa, visando a estratégia competitiva das
organizagdes.

Esse conceito de inteligéncia aplicado & empresa deriva da Inteligéncia Social, que
abrange desde o desejo dos cidad@os de participar de uma democracia até a busca
pelo individuo por uma melhor qualidade de vida baseado em decisdes tomadas a
partir de informagdes. E um processo dinimico e com foco nos resultados. Em um
sistema de Inteligéncia Social a informagdo € “o combustivel para a agdo”. (CRONIN

& DAVENPORT, 1993)

O interesse nesta area cresceu neste final de século, havendo um paralelo entre o
conceito utilizado pelas agéncias de inteligéncia governamentais (como a CIA) e
aquele que as organizagdes utilizam sob o nome de Inteligéncia Organizacional,

Inteligéncia Empresarial, Inteligéncia Corporativa e Inteligéncia Competitiva."”

A “inteligéncia” aplicada a informagio pode ser vista como o uso de dados
manipulados de forma tal que podem ser aplicados no dmbito do individuo, da

organizacio, da nagio. #
- o

/

18Esta visdio é defendida pelo pesquisador Steven Dedijer, doutor honoris causa pela Universidade
de Lund, com mais de 150 artigos e relatérios no campo da inteligéncia, seguranca, cigncia e
tecnologia.

1A Franga utiliza o termo “vigilia tecnolégica” {veille technologique), que considera de trés tipos:
vigilia cientifica e técnica, voltada a pesquisa e ao desenvolvimento, busca por inovagéo, patentes;
vigilia tecnolégica, orientada ao produto e & tecnologia, & o termo usado para falar de inteligéncia
de uma maneira geral; vigilia comercial ou da concorréncia, voltada ao ambiente e
aos competidores, observando-se a Gltima fase da vida de um produto, sua venda e o
impacto no mercado. Nota da Autora: os sistemas EIS também séio conhecidos como Enferprise
Information Systems. [POZZEBON, Marlei et al. Pela infegras@io da inteligéncia competitiva nos
Enterprise Information Systems (EIS). Ciéncia da Informagéo, Brasilia, v. 26, n. 3, p. 243-254,
set./dez. 1997)
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EM QUE CONSISTE A INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL
A inteligéncia organizacional?® pode ser encarada como um caso particular da
inteligéncia social, ou seja, ¢ a inteligéncia social no d&mbito das empresas e
institui¢des, sejam publicas ou privadas.
O acesso a bases de dados nacionais e internacionais, o correio
eletronico e as ferramentas de comunicacdo interativa, os
sistemas especialistas (inteligéncia artificial), a Internet, as
intranets, as redes de especialistas, os information brokers sdo
mecanismos de suporte ou de infra-estrutura para a inteligéneia
organizacional, o mesmo acontecendo com as videoconferéncias,
o IntercAmbio Automatico de Dados (EDI) e as aplicacdes em
areas especificas, como a telemedicina e o ensino a distincia.
A inteligéncia organizacional pode auxiliar as empresas de varios modos: na
elaboragdo de decisdes e planos estratégicos; estimulando o comportamento
estratégico; e auxiliando a identificar competidores no mercado, a conhecer seus
pontos fortes e fracos e conseqiientemente a identificar desafios, riscos ¢

oportunidades de nego6cios. Esta reduz a incerteza e fornece subsidios para prever

como as forgas externas poderdo prejudicar ou incrementar o negécio/atividade.

Os chamados processos de conhecimento cognitivo? sfo observados por meio da
incorporagdo do conhecimento dos especialistas ou do estimulo ao acesso aos

sistemas de informagdo organizados e disponiveis na empresa.

A informacio usada nas estratégias competitivas, bem como o capital intelectual de
uma organizacgio (que vem a ser o conhecimento acumulado — coletivo — dos
funciondrios, clientes, usuarios, fornecedores), passa pela tecnologia da informag3ao.
Ou seja, hardware, software, telecomunicagdes, informagdes sdo usados apoiando e
mesmo substituindo o homem em suas tarefas e em seus processos de comunicacio,

de relacionamentos humanos.

A inteligéncia organizacional consiste, portanto, em uma férma especifica de gestdo
da informagdo, que coloca énfase no ambiente competitivo e em conhecer os aspectos
que podem causar impacto nos pontos fortes e fracos das organizagdes, no
conhecimento dos concorrentes, do seu perfil, da sua atuagdo, e no monitoramento

do meio, para identificar sinais de mudanga.

DTermo este adotado pelo IDICT, Cuba, o nosso ver mais apropriado, e que passa a ser adotado
neste documento. Abrange fanto a infeligéncia usada com fins lucrativos como a realizada por
razdes de sobrevivéncia organizacional, ou de melhoria e manutencéio da qualidade de produtos
e servicos em qualquer érea.

2Cognicdo: do latim cognitio, agdio de conhecer, acédo de tomar conhecimento.
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Inteligéncia organizacional é um processo analitico, que implica o monitoramento
do ambiente informacional, visando a transformar dados (brutos) em conhecimento

corporativo, de modo a permitir uma agio estratégica.

Vocé estd aplicando inteligéncia organizacional, por exemplo, ao desenvolver as
atividades a seguir, voltadas a um objetivo estratégico:

* identificacdo e coleta de informacdes;

®* conhecimento das fontes;

¢ desenvolvimento de habilidades de pesquisa;

* conhecimento dos aspectos éticos, legais e de seguranca;

* analise e sintese das informacgdes;

¢ utilizagdo de modelos que permitam a comparacio;

* recomendagdes e resultados apresentados em formatos

e midias adequadas ao uso. ‘
Vocé ja ouviu falar em informagéovcom valor agregado? Sdo procedimentos de
organizagio, categorizagdo e andlise. A informagdo ndo deve ser vista como um fim
em si mesma, mas como um subsidio 4 agdo. Por isso precisa sempre ser selecionada,
localizada, apresentada de forma adequada ao uso. A isso se chama “agregar valor a
informacdo”.
Veja, a seguir;" dlguns passos para agregar valor, segundo TAYLOR:

" 1. Organizagdo da Informagéio — classifiéag:io de um documento para arquiva-lo em
pastas, em uma estante ou em um arquivo no computador, é um processo de agregagio
de valor, na medida em que organizamos a informag&o para tornar mais facil a sua
localizacdo fisica ou o acesso a seus contetdos.

2. Analise — implica identificar ¢ medir a legitimidade, comparar informagdes
semelhantes, selecionar a melhor op¢do e encontrar meios para solucionar os
problemas do usuario. »
3. Sintese — consiste em reunir ou agrupar a informagio de modo significativo,
classificando-a de acordo com um tema, padronizando-a, possibilitando comparagéo.

4. Julgamento — é a avaliagio que o usudrio faz ao receber a informagéo. Toda

avaliagio é um julgamento de valor.

NOVO MODELO INFORMACIONAL

Vocé reparou como vém surgindo a cada dia novas tecnologias de armazenamento e

comunica¢do de informagdes?

A evolucdo das ferramentas de armazenamento ¢ recuperagio da informagédo ¢ de
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telecomunicag¢des levou a uma modificagdo no modelo das informagdes tratadas pelos
sistemas. Diferentes tecnologias, como armazenamento em discos dpticos, redes de
comunicac¢io, sistemas de gerenciamento de textos, sistemas de hipertexto e hipermidia,
além do arquivamento eletrénico de imagens de documentos, ddo margem ao
desenvolvimento de varios produtos de gerenciamento de textos, imagem, voz,
permitindo uma nova forma de comunicagfo com os usudrios, facilitando a recuperacio.
As redes de telecomunicag¢des trouxeram a possibilidade de integrar as redes humanas
por intermédio da tecnologia, acrescentando-lhes um potencial nunca visto
anteriormente. O modelo de informagdes dos sistemas de informagio até bem pouco
tempo era bastante convencional, privilegiando o armazenamento de dados numéricos
ou grandes cadastros e bibliografias voltados para o uso interno na maior parte das
vezes. Os computadores eram monousudrio ou terminais “burros”, ndo sendo conectados

em rede. Hoje houve uma grande mudanga nas caracteristicas destes sistemas.

Veja a seguir um quadro comparativo entre o modelo vigente anteriormente e 0 modelo

de nossos dias:??

 MODELO ANTERIOR - moboATUAL
« ESTRUTURA NAO CONHECIDA; REGISTROS DE

« ESTRUTURA RIGIDA, REGISTROS DE YAMANHO FIXO; , .
TAMANHO £ CONTEUDO VARIAVEIS;

« REGISTROS COM ESTRUTURA HIERARQUICA, MODELO * EMPREGO DA FILOSOFIA DE HIPERTEXTO /
LINEAR; HIPERMIDIA, NAO-LINEAR;

 BASICAMENTE TEXTO E NOMEROS; « DIVERSIDADE DE MiDIAS E FORMATOS;

« CONSULTAS SISTEMATICAS PELO MESMO CONJUNTO « (ONSULTAS EVENTUAIS, NAQ-SISTEMATICAS;
DE USUARIOS (PREVIAMENTE CONHECIDO);

o DISSEMINACAD APENAS DENTRC DO PROPRIO SETOR o AMPLA DISSEMINACAO, EM REDES LOCAIS OU
0U DA PROPRIA ORGANIZACAO. REMOTAS, INTERNET/INTRANET.

Os sistemas EIS (Enterprise Information Systems) vém sendo apontados como uma
solugdo para o problema de aportar informag¢des-estratégicas para a alta
administragdo. No entanto, estes sistemas devem que ser vistos como capazes de
atender a somente parte das necessidades. Acontece que as pesquisas mostram que

0s executivos em geral precisam mais do que os sistemas EIS costumam oferecer.

Primeiro porque, embora nada impega que os EIS considerem as informagdes internas
e externas, a maioria parece s6 implementar o controle das informacdes geradas na
prépria empresa, sem a visdo externa, que ¢ imprescindivel para o monitoramento

inteligente.

2Adaptado do curso “Banco de Dados Distribuidos”, ministrado pelo prof. José Ronaldo
Perdigdo {MG).
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Segundo porque, ainda que os EIS implementem também controles sobre dados
externos, continua fazendo falta a administragdo das informagdes textuais, ainda
pouco tratadas pelos sistemas em geral.

Se prestarmos atencio em que tipos de informacio usamos para
tomar decisdes, verificaremos que grande parte, na realidade,
nio esta baseada em dados estatisticos ou numéricos,
estruturados, como exigem os bancos de dados relacionais que
dominam o mercado, mas em informacdes niao-estruturadas,
textuais em grande parte, muitas vezes até mesmo com imagem.
Observe o crescimento, no mercado, de ferramentas como hipertexto, hipermidia e
bancos de dados textuais. Estas tecnologias sofreram grande avango na década de
90, mas a idéia ndo é nova. O hipertexto foi idealizado na década de 40 — antes
mesmo da tecnologia permitir sua viabilizag8o — a partir de um artigo de Vannevar
Bush: “As we may think”, em que o autor idealizou uma ferramenta que permitisse
“ler documentos” de modo interativo, n8o-linear, do mesmo modo como pensamos
(nossos pensamentos fluem num vai-e-vem de idéias, com /inks para uma série de
temas que relacionamos na medida ém que as idéias surgem. J4 os bancos de dados
textuais tiveram inicio na década de 70, quando os grandes sistemas de recuperagao
da informagio on-line se tornaram comerciais, ¢ a venda de informagdes comegou a
ser uma rea_lideid& Com o reconhecimento de que os servigos de selecéio, organizagio,
tratamento ¢ disseminagdo de informag8es agregam valor a “informag8o bruta”, as

informagSes organizadas em bases de dados e tornadas disponiveis por meio de

diferentes veiculos eletrénicos passam a ter prego de mercado.

O primeiro desses servigos foi o DIALOG (citado na Unidade 1), existente até hoje,
que contém centenas de bases de dados textuais sobre praticamente todas as areas
do conhecimento humano. O DIALOG teve inicio a partir de pesquisas financiadas
pelo Governo americano na época em que precisava mandar o %omem a Lua para
cump’rir os prazos de seu programa espacial. Este contratou a Lockheed para
desenvolver um sistema que permitisse acesso a textos cientificos e técnicos, pois
necessitava recuperar rapidamente os resultados de pesquisas que permitissem a
evolugdo da tecnologia espacial. No fim do projeto, a tecnologia de bases textuais
foi liberada a iniciativa privada e as primeiras bases de dados comercializadas a
partir de computadores de grande porte, via satélite, no inicio dos anos 70, foram

de referéncias bibliograficas e resumos de medicina e quimica.

Diversos outros servigos na mesma linha surgiram e se tornaram sucesso nos Estados

Unidos e Europa. Nesses servigos, a cobranga pode ser por tempo de conexao € por
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volume de informagdes recuperadas ou por assinatura. Os sistemas que possibilitam
recuperér informacdes a partir de qualquer palavra ou frase no texto completo do
documento, com busca por vizinhanga de termos, ou seja, palavras proximas no
texto (permitindo garantir o contexto desejado), surgiram anos mais tarde, e as
primeiras experiéncias ocorreram na area juridica com textos completos da
legislag@o, dando origem a sistemas do tipo hoje disponiveis na Compuserve (que
pode ser acessado via Internet, mas exige pagamento, por ser um servigo comercial

de acesso a informagdes), como o LEXIS.

Apesar do avango que os servigos on-[ine tiveram nos anos 70 e 80, somente com o
advento dos micros e das interfaces graficas é que as tecnologias de bancos textuais
e hipertexto se popularizaram realmente. Ao mesmo tempo em que a possibilidade
de adicionar imagem e som torna esses sistemas mais atraentes, o grande volume de
informagdes manuseadas pelos usuarios exige que esses sistemas sejam usados para
tratar dados n8o-estruturados:

A habilidade para organizar rapidamente as informacgdes e
encontra-las quando delas necessitamos permite trabalhar com
mais eficiéncia.

Agora vocé pode acessar mais informacgédo. Servicos de
informacio on-line, seja através da Internet, ou nio, fornecem
acesso a grandes quantidades de informacgiio. Tecnologias de
armazenamento, como 0 CD-ROM, contém imensas quantidades
de texto. Scanners simplificam a entrada de dados, permitindo

uma rapida coleta de cartdes de visita, artigos ou livros inteiros.

Ao mesmo tempo, a informa¢do contida em memorandos, fax, cartas e outros

documentos continua chegando e precisa ser organizada em tempo habil.

O primeiro passo para isso ¢ identificar o que deve ser guardado, para qué, qual o
uso. Bem, depois que vocé consegue identificar as informagdes essenciais, deve
categoriza-las quanto a pardmetros, tais como o nivel de acesso desejado, o tempo
de guarda, etc. E necessério identificar, em suma, quais as informag&es vitais para
a organizag#o, para o sucesso de um empreendimento, ou seja, aquelas informagdes

que a organizagdo precisa para atingir seus objetivos ¢ metas.

O fluxo dessas informagdes precisa ser igualmente levantado, assim como o modelo
de dados, que pode vir a apontar para a necessidade de uso da tecnologia, como,
por exemplo, a necessidade de construir uma base de dados relacional, ou uma base

de dados textual, ou ainda um aplicativo hipertexto/hipermidia.

O conjunto de informagdes de uma organizagéo exige flexibilidade para tratamento.
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O potencial de uso da informacéo depende da capacidade e da habilidade em gerencia-
la. O desafio pr1n01pal consiste em identificar a necessidade e a existéncia da
informac3o, acessa-la, recuperando-a com apoio das linguagens de busca de sistemas
de recuperagio da informacéo, e utiliza-la eficazmente para alcanqa_r os resultados

desejados.

A evolugfio leva a uma nova concepgdo das organizagdes, em especial daquelas
intensivas em informacfio e conhecimento, nas quais o trabalho intelectual se
sobressai — que vém sendo denominadas de organizagdes do conhecimento

(knowledge organizations).

COMO SE CARACTERIZA UMA ORGANIZACAO DO CONHECIMENTO

H4 palavras que entram ¢ saem de moda. Por vezes certos conceitos vdo sendo

incorporados como metaforas.?

As metaforas sdo usadas para reforgar conceitos ¢ associd-los a uma idéia. Por
exemplo, é 0 que ocorre com estes novos conceitos que veremos a seguir, de
“Organizag¢des do Conhecimento” e outro, tdo popular ou mais qué € “Gestéo do

Conhecimento”.

Claro que se vocé ja aprendeu a respeito do que estamos considerando aqui como
conhecimento; deve perceber que por ser intrinseco ao individuo, e porque o
conhecimento de cada um é dependente das experiéncias anteriores, é impossivel
“gerencid-lo” no sentido original desta palavra, ou seja, planejar, controlar,
coordenar, simplesmente porque este conhecimento pertence as pessoas, ndo as
corporagdes. No entanto, como metafora, “Gestdo do Conhecimento” ¢ um termo
forte e virou a palavra magica do fim da década de 90. Significa que as organizagdes
estio valorizando seus recursos humanos como fontes de conhecimento e que
pretendem encontrar mecanismos para direcionar esse conhecimento para o aumento
da capacidade de inovagéo, de produtividade (e lucratividade, pogfconseguinte, para
aqueias organizagdes que visem ao lucro), além de reter este conhecimento na

organizagio, como conhecimento corporativo, mesmo que as pessoas dela se afastem.

A gestdo do conhecimento é outra metafora que tem recebido diferentes
interpretagdes. De qualquer forma, refere-se ndo ao conhecimento individual, mas
ao conhecimento coletivo de uma organizagio. E a busca de mecanismos que

permitam “gerenciar”, ou seja, planejar, coordenar, sistematizar esse conhecimento

Bpetéforas servem para substituir a significagdo natural de uma palavra por outra a qual se atribui
um significado de mais simples compreensgo. Sentido figurade, simblico.
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de forma que este seja utilizado para atingir determinados fins. Relaciona-se a
inteligéncia competitiva ou a inteligéncia empresarial. Este conceito pode ser

relacionado ao conceito de inteligéncia coletiva de LEVY:

“d capacidade de formar e reformar coletivos inteligentes ird se tornar
arma decisiva dos nucleos regionais de conhecimentos especificos.”

(LEVY, Pierre, 1998, p. 22)

“FE uma inteligéncia distribuida por toda parte, incessantemente
valorizada, coordenada em tempo real, que resulte em uma mobilizag¢do

efetiva das competéncias.”

“A inteligéncia coletiva sé tem inicio com a cultura e cresce com ela.
Em um coletivo inteligente, a comunidade assume como objetivo a
negociagdo permanente da ordem estabelecida, de sua linguagem, do
papel de cada um, o discernimento e a defini¢do de seus objetos, a

reinterpretacdo de sua memoria.”

Esse conceito, segundo LEVY, amplia o “conhece-te a ti mesmo para um aprendemos
a nos conhecer para pensar juntos, e generaliza o penso, logo existo em um formamos
uma inteligéncia coletiva, logo existimos eminentemente como comunidade.
Passamos do cogito cartesiano ao cogitamus. Longe de fundir as inteligéncias
individuais em uma espécie de magma indistinto, a inteligéncia coletiva é um
processo de crescimento, de diferenciacdo e de retomada reciproca das

singularidades.”*

As organizag¢bes ditas do conhecimento, como parece 6bvio, sdo constituidas
basicamente de estruturas de conhecimento, nfo de capital. Sdo ditas organizacdes
cujo valor dos ativos intangiveis (aqueles ndo-financeiros, nfo contabilizados pela
contabilidade convencional) ¢ sempre maior do que o valor que ¢ aferido a partir de
seus investimentos de capital, instalagdes, etc., ou seja, os ativos financeiros
tradicionais de uma empresa. O valor dos ativos intangiveis ¢ a diferenga entre o
valor de mercado de uma empresa de capital aberto (aquele percebido pelos
compradores e acionistas — uma espécie de agio que estdo dispostos a pagar) e seu
valor contabil liquido oficial. Tais empresas que possuem esse “capital ndo-
financeiro” s@o chamadas de organizag¢des do conhecimento, pois este é o seu

verdadeiro capital.

24| EVY, Pierre. A inteligéncia coletiva. Sdo Paulo, Loyola, 1998.
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Uma organizagdo de conhecimento pode ser caracterizada como tendo:
* a maioria dos funcionirios composta de profissionais
altamente qualificados e com alto nivel de escolaridade

(trabalhadores do conhecimento);
« ativos intangiveis mais valorados do que os intangiveis;

e estruturas externas baseadas mais em fluxos de conhecimento

gerados pelos ativos intangiveis do que em fluxos financeiros;
* o setor de servicos de negécios como um grupo heterogéneo e
progressista de pequenas empresas.
E envolve organizagbes que vendem conhecimento e informagdes (agéncias de
propaganda, escritorios de advocacia e contabilidade, consultores gerenciais e de
engenharia, corretores de imdveis, consultores de informatica, produtores de software

e empresas de treinamento).?

A terminologia em toda esta nova area que envolve informagdo e conhecimento
como recurs.(‘)As organizacionais é ainda muito recente e bastante confusa, surgindo
novos termos a cada dia, cujos significados so apropriados de forma despadronizada
e cujo entendimento nio fica claro. Numerosos artigos, cursos e palestras sobre os
temas “gestio da informag3o™ e “gestdo do conhecimento” surgem, alguns utilizando
estas expressfes como sindnimas, mas de qualquer forma fica evidente que ¢
necessario geri'frrhra'is do que a informagio formal, registrada, passando ao ntundo
mais difuso dos ativos intangiveis, aos canais informais de comunicagio e ao

chamado capital intelectual.

Apareceram nas tltimas duas décadas diversos termos e expressdes para designar
as novas facetas do trabalho com informagfo. Entretanto, o foco, os contornos, os
perfis profissionais envolvidos sdo miltiplos e nebulosos. Gestdo da Informagio,
Gestiio dos Recursos de Informagio, Gestdo do Conhecimento, Gestdo do Capital
Intelectual, Inteligéncia Empresarial, Estratégias Competiti;as, Inteligéncia
Competitiva, e outros sdo amplamente utilizados em artigos, livr%s, comunicagdes
apresentadas em congressos, sifes da Internet e cursos, alguns centrados em
principios e técnicas de Administragdo, outros centrados em Ciéncia da Informagao

e outros ainda com foco na Tecnologia.

25As organizagdes do conhecimento representam 50% das empresas que mais crescem nos Estados
Unidos. O Brasil ainda ndo fem pesquisa a respeito, mas se percebe uma valorizagdio e um
aumento da demanda por empresas de servigo envolvidas com informagéio e conhecimento com
profissionais qualificados.
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Alguns exemplos podem ser citados, extraidos tanto de experiéncias no exterior
como da experiéncia brasileira: Lista de discussdo na Internet?® (de origem
americana) abriga administradores, bibliotecarios, cientistas da informacéo e
profissionais oriundos de outras 4reas afins, aparentemente com interesses distintos,
unidos por um nome, um roétulo, ndo havendo clareza do significado, nem
visibilidade quanto a possivel integragfo em torno de um ponto comum. O mesmo
ocorre em cursos, que tanto sio oferecidos por Departamentos Administrativos, como
parte de um programa de MBA (Master in Business Administrativo),” como por
instituigdes governamentais, com forte componente de Ciéncia da Informagao e de

Administragdo de Negocios. ™

MUDANCAS EM DIRECAD A UMA ESTRATEGIA INTELIGENTE DE
INFORMACOES

Vocé ja aprendeu que a base da atual sociedade é o acesso e a distribuicdo de

informagdes e conhecimento por meio da utilizag@o de tecnologias da informacéo,

ou seja, em especial de recursos de informatica ¢ de telecomunicagdes. Que

implicacdes isso traz para as organizacdes?

Alguns desafios previstos sdo:

* tomada de decisdes cada vez mais rapida e freqiiente;

¢ disposi¢do e habilidade para tomar decisdes sobre aspectos-chave que influenciam
a circulagdo da informagio, tais como: critérios para sele¢io de informagdes
vitais, politicas de retengdo e descarte de arquivos, politica de acesso — quem
tem direito a que, mecanismos utilizados para busca e recuperacio da informacéo,
técnicas e metodologias para categorizagio e indexacfo das informacdes;

* necessidade crescente de acesso a informagio gerada na organizacdo e coletada
externamente;

* aquisi¢do e distribui¢do da informagdo, cada vez mais répida e de modo interativo;

* novas sistematicas de avaliacdo e de recompensas";para motivar e reter os
trabalhadores do conhecimento;

* necessidade de reter na organizacdo o conhecimento coletivo.

“Knowledge Management Discussion: km@mccmedia.com

ZCursos de MBA dd Fundacdo Getilio Vargas — FGV/SP e da Fundag@o Instituto de Administragéo
~ FIA, ligado & USP, que visam a preparar executivos.

#Caso do curso de pés-graduacéio lato sensu de Especializacéio em Inteligéncia Competitiva ~ CEIC
realizado pelo INT, em 1988, com a participacdo do IBICT e de especialistas estrangeiros em
Ciéncia da Informagéo e Administragdio. Outro curso focando tematica semelhante surge na
area da Engenharia da Producdio, da Coppe: CRIE — Centro de Referéncia de Inteligéncia
Empresarial.
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A manipulagio ativa da informagdo como um recurso estratégico deve adquirir
importincia comparavel a outros fatores de produgio. A informacg&o deve ser usada
para evitar erros e otimizar o uso de recursos, sem desperdicios. Fica evidente que
o processo decisoério eficaz e o planejamento estratégico ndo podem estar divorciados
da informacdo, e os recursos informacionais de uma empresa referem-se a todos os
segmentos da organizagdo.

Os investimentos em tecnologias de informag¢ao, que marcaram
as décadas de 70 ¢ 80, ndo resolveram os problemas das
organizacdes. Na sociedade da informacéo, a necessidade maior
reside no gerenciamento da informacdo, e nio na sua mera
automacio.

Uma organizagiio inteligente ndo é aquela capaz de fazer uso da
mais moderna e completa tecnologia de telecomunicacio e
informatica, mas aquela que sabe usar as capacidades de analise,
interpretagio e sintese da informacio, que sio aspectos
intelectuais e nio tecnolégicos.”
A introducdo da vis3o de inteligéncia nas empresas objetiva o alcance de maiores
vantagens competitivas. A tecnologia da informac&o deve ser utilizada de maneira
estratégica para poder mudar rapidamente os objetivos, metas e desafios de nego6cios
de qualquer-empresa. Uma empresa pode aproveitar uma oportunidade de competigéo
de mercado sabendo que as informacdes estratégicas, taticas e operacionais estio
disponiveis a qualquer momento para a tomada de decisdes. O investimento na
qualidade da informagéo e ndo na tecnologia pela tecnologia (como um fim em si

mesma) ¢ na quantidade de sistemas & fator primordial.

A inteligéncia organizacional tem por objetivo prover as
organizacdes de programas sistematicos de coleta, organizacgio

¢ analise de informagdes sobre a ambiéncia interna e externa
das organizacdes, e exercer o monitoramento tecnolégico a fim
de atingir as metas corporativas, reduzir custos diferenciar
produtos e processos.

Como parte da estratégia competitiva é comum uma empresa buscar a criagdo de
obstaculos para a entrada de competidores no mercado, visando a estabelecer um

produto novo. Um exemplo ja bastante conhecido, mas que vale a pena ser lembrado,

¢ o do sistema de reserva de passagens da American Airlines.

ZMCGEE & PRUSAK, 1994.
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A reputago da American Airlines no campo da tecnologia da informacgdo deve-se
ao sistema de reservas denominado Sabre. Originalmente desenvolvido para uso
interno e mais tarde oferecido a agéncias de viagens, o Sabre utilizou a tecnologia
de bancos de dados e telecomunicag¢des para centralizar informagfo sobre reservas
de voos dos passageiros e fazer chegar essa informag8o ao pessoal de operagdo em
toda a organizagio (e subseqiientemente a individuos fora da organizacéo). O objetivo
explicito da American Airlines cAom o sistema Sabre era aperfeicoar a eficiéncia
operacional através de informagdo mais precisa e em menor tempo sobre assentos

reservados para cada voo.

Com o decorrer do tempo a informagdo sobre os vbos de conex@o de linhas aéreas
concorrentes foi acrescentada ao sistema Sabre, que foi oferecido a agentes de
viagens como um servigo comercial. A American Airlines passou a vender ndo apenas
passagens, mas também acesso as informacgdes sobre seus vbéos e de outras

companhias.

Ainda que a maioria das linhas aéreas também tivessem implementando sistemas de
reserva on-line, apenas a American Airlines o utilizou como parte de suas estratégias
de marketing, garantindo direitos de distribuicdo com os agentes de viagem por
meio de contratos.

A posigdo de lideranca pode ser protegida por meses ou anos, se a organizacio
utilizar recursos para prevenir a imitagio de competidores.

Entre os meios de criar obstaculos incluem-se:

¢ patentes;

¢ direitos de distribuicdo; e

* exigéncia de padrdes.

Deve ter ficado claro para vocé que para se obter eficiéncia e vantagem competitiva,
tanto a informag¢io (contetido dos acervos) como a“‘::‘tecnologia da informacgio
(ferramentas de informatica, telecomunicac¢des, metodologias, etc.) devem ser vistas
como recursos a serem desenvolvidos e administrados com a mesma énfase que o
capital, mao-de-obra e outros recursos envolvidos na defini¢do de uma estratégia,

conforme vocé pbéde aprender na Unidade 3 — Gestdo da Informagdo e do

Conhecimento.

E necessario criar técnicas, metodologias que sistematizem e documentem os
mecanismos utilizados para coletar e analisar as informagdes, de modo a permitir

identificar que informagdes coletar, para qué, para quem e com que finalidade.
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Como fazer isso? De onde partir? Como categorizar as informagdes
para podermos trabalhar com elas?
Cada vez mais se percebe a importincia de reunir dados
quantitatives, qualitativos, textuais, numéricos, sonoros,
iconograficos, visuais, com movimento inclusive, oferecendo uma
nova dimensdo as estratégias das organizagdes.
Além de coletar e analisar as informagdes sobre seus servicos e produtos, seu pessoal,
seus sistemas, suas normas e procedimentos, documentos administrativos e técnicos,
material bibliografico (em qualquer meio de armazenamento, seja em papel,
microfilme, disco 6ptico, discos rigidos, informagdes distribuidas em disquete, ou
por meio de redes locais, remotas, Ihtranet, Internet), as organizagdes devem coletar
sistematicamente informagdes sobre:
e clientes — necessidades, usos e costumes, problemas, dificuldades, previsdo de
comportamento (antecipagdo da demanda);
* fornecedores — capacidade de fornecimento, pregos competitivos, qualidade dos
insumos, lancamentos;
¢ concorrentes — produtos e/ou servigos, caracteristicas, informagdes técnicas,
pregos, estratégia, forga no mercado (benchmarking);*
* mercados — sua segmentagio, sua evolugéo;
. legislagﬁor—wa'rcroé legais .que possam impactar o neg6cio;
e medidas econdmicas — analise da economia, buscando prever acontecimentos

que provoquem impacto.

Vocé ja sabe agora que uma das primeiras coisas a fazer para gerenciar a informag@o
¢ categoriza-la. Veja alguns aspectos a serem analisados, de modo a ndo esquecer

nenhum tipo importante de informagéo.

Vocé pode distinguir diferentes categorias de informagfo, a partir de diferentes
pontos de vista. Por exemplo, quanto a sua origem: ®
. fofmais — registradas, impressa, armazenadas em bases de dados:aartigos cientificos

e técnicos, patentes, documentos técnicos e normativos, relatérios, legislagao, etc.;
e informais — comunicacdes feitas em seminarios, congressos, visitas a clientes,

exposigdes, pesquisas de mercado, boatos sobre produtos, clientes, fornecedores.

Os sistemas de inteligéncia organizacional devem integrar tanto as informacgdes

formais como as informais.

Benchmarking é a coleta e andlise comparativa de informagdes sobre os concorrentes {produtos,
empresas), de modo a permitir conhecer que aquilo que os demais concorrentes fazem melhor
que a sua organizagdo, e como vocé pode imifar suas técnicas ou superd-las. N&o & espionagem,
mas este conhecimento deve ser sempre baseado em informag@es obfidas legalmente.
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As informagdes podem igualmente ser classificadas de acordo com o meio em que

sdo obtidas:

* informagdes genéricas (do tipo texto, ou numéricas);

* informagdes especializadas produzidas internamente, sejam técnicas, legais, que
constituem a memoria da empresa;

* informacdes encontradas fora da empresa (relatorios de visita aos clientes, dados
sobre a concorténcia, legislacdo);

* informacdes sobre eventos e catalogos comerciais (exposi¢oes, encontros, fichas

de produtos).

Vocé pode organizar as informagdes coletadas de varias formas ou sob diversos
pontos de vista para a anélise de competitividade: de acordo com o concorrente, de

acordo com areas gerais de interesse, como recursos humanos e tecnologia.

Apds a seleglio, coleta e analise, vocé deve proceder 4 comunicagdo dos dados
(tornando-os disponiveis através de algum meio) e ao desenvolvimento de uma

estratégia. Naturalmente, é importante manter os dados atualizados.

A seguir, veja alguns exemplos de metodologias, que podem ser utilizadas (em geral
as organizagdes empregam mais de uma) para o estabelecimento de estratégias

competitivas.

Entre as metodologias mais utilizadas no momento estdo as seguintes:*'
* Planejamento estratégico;

* Benchmarking;

e TFatores Criticos de Sucesso;

* Pagamento por Desempenho;

* (Competéncias Essenciais;

* Estratégia de Crescimento;

* Avaliagdo da Satisfagdo dos Clientes;

* Qualidade Total;

* Reengenharia.

Algumas praticas que vocé pode empregar para a inteligéncia organizacional sdo:
¢ Preparar relatérios de pesquisa sobre informagdes especificas;

* Identificar as pesquisas feitas em outras organizag¢des para evitar a duplicacao

desnecessaria;

31Cresce continuamente o nimero de metodologias e ferramentas utilizadas, sendo que algumas
entram e saem de moda, sendo mais ou menos intensamente utilizadas pelos “gurus” das grandes
consultorias. Aqui ndo nos prendemos a modismos, apenas citamos algumas das mais utilizadas.
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¢ Verificar fatos externos e internos em relatorios e publicagdes;

* Identificar provedores, competidorés, clientes;

* Elaborar perfis de empresas;

* Compilar noticias (em bases de dados);

* Realizar buscas solicitadas na Internet;

* (Gerar diversas bases de dados com as informag¢des coletadas e acessar bases
geradas externamente;

* Realizar buscas de patentes e marcas registradas;

¢ Treinar usuarios no uso eficiente das bases de dados.

Vocé ja ouviu falar de data warehouse e data mining? Sao formas de construir
grandes armazéns de informagdes extraidas de bases de dados, permitindo fazer a
inferéncia de informag¢des que nfo estdo explicitas nos documentos/informagdes
dos arquivos (data warehouse significa armazém de dados). Para isso, em geral, é

usada a tecnologia de inteligéncia artificial.

A garimpagem de dados ou data mining é o processo de descoberta de novas
correlagdes, padrdes e tendéncias entre as informag¢des de uma empresa, por meio
da analise de grande quantidade de dados armazenados em bancos de dados usando
estatisticas, e técnicas de reconhecimento de padrdes (inteligéncia artificial). Dessa
forma pode—s'é‘z"éhkergar” relagées implicitas e padrdes entre os dados, que nem

sempre sdo visiveis por intermédio de simples observagdo.

Essas duas novas tecnoiogias vém agregando valor a informag¢des de modo
automatico, revolucionando a recuperagio da informacgao. Claro que s6 se aplicam
em casos especiais, além de serem trabalhosas e caras. Mas sdo mudangas que

merecem ser registradas. Quem sabe um dos caminhos para a relevincia?

COMO COLETAR SOMENTE II\IFDRMAI;fIES OUE INTERESSAM
O desenvolvimento da inteligéncia organizacional exige a adaptagéo do sistema de

monitoramento (ou vigilia) ao funcionamento da empresa.

A proliferagdo de bases de dados eletronicas € vista como um fator facilitador para
a coleta de informacdes competitivas. Em 1984, ja existiam duas mil bases
disponiveis e surgiram servigos que passaram a monitorar essas bases de dados para
os usuarios. No entanto, vocé pode se deparar aqui com outro tipo de problema: o
excesso de informagdes. E preciso boa capacidade de an4lise e sintese para ininimizar

esse problema.
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Vocé deve estabelecer critérios de selecdo das informacdes relevantes!

Vocé pode ter dois tipos de sistema de inteligéncia:

* Sistema descentralizado, no qual cada rede de atores (sejam observadores,
especialistas ou tomadores de decisdo) sabe qual papel deve desempenhar e
quando deve intervir. Neste caso, o sistema funciona de modo auténomo (na
observacfo, na analise e validagfo, na decisdo);

* Sistema centralizado, no qual existe um coordenador ou uma central coordenadora
que assegura o bom andamento do sistema. Este coordenador tem o papel de
definir a metodologia geral e entrar em contato com os diferentes atores, devendo

intervir em todos os niveis.

Como vocé ja viu, os dados que alimentam a inteligéncia competitiva sdo variados,

incluindo tanto a informacdo formal (registrada em algum meio fisico) como a

informagéio informal (nfo registrada). Eles podem estar em forma de textos, videos,

imagens, fotografias, enfim, dados em formatos diversos que precisam ser
incorporados em sistemas de informagdes para compor um todo, um retrato, um
quadro do ambiente.

* Prover o simples acesso a informagdo ndo significa que vocé esteja empregando
a inteligéncia organizacional. Uma vez que se dispde de programas de computador
‘adequados para o tratamento de informacdes formais e informais, internas e
externas e sob formatos diversos, o problema passa a ser definir como fazer a
exibigdo ou permitir a extragdo destas informacdes de forma que transmitam
algo mais, que permitam antecipagdo, que gerem vantagem competitiva;

* Narealidade, a “inteligéncia” nfo se encontra nos sistemas, mas no usuario, que
de posse das informagdes relevantes pode extrair suas conclusdes com a
inteligéncia de que dispde. Mas o contato entre usuarios ¢ informagdes se da por
meio dos sistemas, de suas interfaces, e as caracteristicas com as quais estas
interfaces sdo projetadas tornam-se determinantes para as possibilidades dos
usudrios diante das informagdes. Ou seja, deve haver preocupagio ndo somente
com a escolha do software adequado para o tratamento e integragdo de
informagdes, mas também com as caracteristicas desejaveis dos sistemas de
informacdes e de apoio a decisdio, seja para informag¢des internas da empresa,
seja para informacgdes externas relativas aos clientes, competidores, etc.

Veja a seguir algumas consideracdes sobre a informag8o, para que vocé reflita sobre

elas. Sdo as caracteristicas intrinsecas da informagéo que a distinguem de outros bens.
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Apesar da superprodugio de informagdes propiciada pela tecnologia, é escassa a
informacgio relevante, correta, organizada de forma a se tornar util — o que leva a
necessidade de efetuar cuidadoso projeto e planejamento da celeta e disseminacio,
voltada as reais necessidades dos usudrios, nio a partir do ponto de vista de quem

desenvolve o sistema ou coleta as informacdes para alimenta-lo;

Informacgdo nio se deprecia da mesma forma que os bens de capital. O valor da
informac3o varia conforme o seu ciclo de vida. Algumas informagdes possuem valor
historico, permanente, enquanto outras se depreciam logo apds serem geradas —

implica estabelecer tabelas de temporalidade, critérios de guarda ¢ descarte;

A informacgio pode ser partilhada sem perder valor — deve, portanto, estar sempre
integrada a ambientes de rede, ou distribuida em disquete, CD-ROM, ou
qualquer outro meio (desde que respeitados os critérios de privacidade e sigilo),
que também devem ser estipulados cuidadosamente como parte do processo de
gerenciamento da informacio (quais as informacdes para acesso publico, quais
as informacdes para acesso restrito, quem tem acesso a que tipo de informacgio
na organizacio);

E muito facil reproduzir informagdo por meio do uso das tecnologias, assim como
disseminé-la — entretanto, a distribuiciio deve ser precedida de avaliacio da
necessidade e d6 formato para que se torne itil. Caso contrario sera desprovida

de valor e significado.

I3

E preciso que vocé ndo esquega que nio é suficiente haver acesso a informagéo
para conduzir a acfo. E necessario haver uma adequagdo aos modelos mentais
vigentes. Ou uma modificagdo nestes modelos deve ser produzida por meio da
conscientizagio de sua necessidade, de um “aculturamento”, uma pré-disposicéo

para receber e usar as informagdes.

v
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AUTO-AVALIACAOD

1 ¢ As pessoas sob sua coordenagdo sdo estimuladas a comunicar-se umas com as

outras? Como?

2 * Sec a resposta for positiva, responda como isso é facilitado: Por meio de um
espago fisico comum visando a socializagdo (um espago para estudo, reunides)?

Por meio de redes de computadores?3?

3 » Ha em sua unidade de trabalho politica de informacdes formalmente estabelecida
que defina que informag¢des poderdo ser tornadas disponiveis, para quem, ou que
estimule essa convivéncia (ou os espacos e a tecnologia estdo 14, mas ndo ha estimulo

ao seu emprego de forma a conduzir as pessoas, de provoca-las)?

4 » Existe tecnologia de trabalho em grupo, de correio eletrénico que favorega a

troca de informagdes?

32Ambos sdo igualmente importantes e devem estar presentes.
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5 o As informacdes sdo categorizadas de modo a permitir o estabelecimento de

critérios de guarda e descarte, de classificagdo em publicas, restritas, sigilosas?

6 « Ha pessoas voltadas a identificar sistematicamente as informagdes externas que
afetam seu negécio/atividade e possam lhe interessar diretamente (incluindo
informacdes sobre legislagio, usuarios finais e tendéncias)? Como isso € feito? Estas

informagdes sdo mantidas disponiveis em algum sistema ou base de dados?

7 » As informagdes externas e internas sdo armazenadas em formatos inteligiveis e

uteis e distribuidas aos funcionarios preferencialmente com valor agregado, em lugar

de dados brutos? B

8 ¢ Vocé consegue identificar alguma pratica relacionada com a inteligéncia

competitiva em sua unidade de trabalho? Qual?

&
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A REDE MUNDIAL

Na unidade anterior vocé viu que a competitividade leva as organizag¢des a reverem
o0 seu posicionamento em relagdo ao mercado ¢ a estabelecerem novas relagGes com
os clientes e usuarios. A maioria passa a calcar seu diferencial na qualidade de seus
produtos/servigos e no fornecimento de um atendimento quase personalizado a seus
clientes/usudrios. Os conceitos de marketing também sdo ajustados & nova realidade:
ar}lpliagﬁo do mercado-alvo, incerteza quanto a fidelidade do cliente, globalizagéo
do ponto-de-venda, etc. As organizagdes buscam um relacionamento de longo prazo
com os clientes, estabelecendo um processo de acompanhamento de suas

necessidades.

As tecnologias de comunicagdo e informagdo tém papel preponderante no cotidiano
dos individuos, das organizagdes e dos paises, estabelecendo novos modelos de

comunicacio e de organizagdo da informacgéo.

A Internet ¢ incorporada como uma nova midia tanto por organizagdes comerciais
quanto por organizagdes que ndo visam ao l‘ucro‘ Web sites sdo elaborados tendo
por base seu potencial de marketing. O design grafico € parte integrante da mensagem
que se deseja comunicar, tem de ser atrativo para 0s usudrios. Universidades,
institutos de pesquisas, museus, bibliotecas, entre outros, ja utilizam a Internet como
midia de divulgacdo de suas atividades, ampliando seu eixo de atuagdo e de
comunicacio ao fornecer informagdes atualizadas e dirimindo duvidas. Para que
um web site alcance os objetivos propostos ¢ necessario que sejam tornadas
disponiveis informagdes com valor agregado, vigentes, com atualizagao regular,

remetendo a links de interesse do usuario.

Nos anos 90 — a partir do surgimento da ferramenta WWW — a Internet, cuja origem
remonta ao programa militar americano na década de 60, permite que os individuos,
com o aparato técnico adequado, acessem uma gama quase infinita de informagao

e utilizem os recursos de comunica¢do interativa a baixos cudlos.

Diversos segmentos da economia percebem na Internet -uma oportunidade de
divulgagio de seus servigos e produtos e de estabelecimento de um contato mais
efetivo com seus clientes reais e potenciais. A tecnologia possibilita a superagdo de
barreiras geograficas, ndo sendo necessario restringir-se a seu espago fisico. O

ciberespaco permite a conexdo independente de fronteiras fisicas.

A Internet tem sido vista como ferramenta alternativa para recuperacgio e acesso a

informagdes estratégicas pelas empresas que buscam vantagens competitivas.
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A utilizacdo inteligente de redes na troca de informagdes corporativas e entre

empresas pode levar a reducfo de custos e ao aumento de produtividade.

COM@O FO! O INICID DA INTERNET

A Internet foi criada nos anos 60, sendo inicialmente denominada ARPANET, como
decorréncia da Guerra Fria. Visava a estabelecer um meio de troca de informacdes
entre cientistas, compartilhar recursos de hardware e software e descentralizar as

informagdes.

Acompanhe as principais fases de seu ripido desenvolvimento até chegar ao

gigantismo atual:

Década de 60 — Foi criada, visando a estabelecer um meio de troca de informagdes
entre cientistas, compartilhando recursos de hardware e software e descentralizando
as informagdes. A agéncia de projetos de pesquisa avangada do Departamento de
Defesa dos Estados Unidos — ARPA (Advanced Research Projects Agency), que
depois passou a ser denominada DARPA — criou a ARPANET, uma rede de
computadores baseada em comutacdo de pacotes. Era uma rede militar para garantir.
a comunicagdo entre centros estratégicos em caso de ataque nuclear e que mais
tarde foi dividida em MILNET (fins militares) e NSFNET (académica, dedicada as
pesquisas). A comunicagdo entre ambas foi possivel gragas as conexdes entre redes
distintas. Essa conexdo de redes comegou a ser chamada de DARPA INTERNET e
depois simplesmente de INTERNET.

Década de 70 — Surgiram as redes cooperativas e descentralizadas, como a UUCP ¢
a USENET, no final da década, inicialmente servindo a comunidade académica,

depois a organizag¢des comerciais.

Década de 80 — Novas conexdes foram criadas no final dos anos 80 para integrar
redes como a BITNET e CSNET. Foi implementado o protocolo TCP/IP, que permitiu
conectar plataformas diferentes. Com a criagdo da NSF (National Science
Foundation), em 1986, que ligava pesquisas feitas em todo o pafs por intermédio de
cinco centros de supercomputadores, as redes académicas que ligavam universidades
e centros de pesquisa se conectaram a ela, que veio, assim substituir a ARPANET e
a NSFNET. Outras redes semelhantes se espalharam pelo mundo e vieram a se

conectar as redes americanas.

Decada de 90 — O Governo americano, responsavel pela criagio da Internet e pelo
backbone da National Science Foundation (NSF), proibia o uso da Internet para fins

comerciais por meio da AUP (Acceptable Use Policy). Mas o trafego comercial ja existia
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em torno da rede. A partir do inicio de 90, a Internet se populariza gragas a interface
graifica WWW (World Wide Web). O primeiro browser (navegador) foi o MOSAIC,
surgindo em seguida o NESCAPE, mais poderoso e amigavel, fortalecendo o interesse
comercial pela Internet. A NSF desistiu de impor a AUP e o governo deixou de financiar

a NSENET no inicio de 1995, explodindo, entfo, o comércio na Internet.

EDMD SE CARACTERIZA A INTERNET

A Internet nfio possui um “proprietario”. Cada uma de suas partes componentes
pertence a diferentes organiza¢des, sem que haja um pais ou empresa responsavel.
H4 grupos que se consorciaram e pode-se dizer que ela ¢ auto-regulada. Cada pais
tem sua propria infra-estrutura de rede — os backbones, que sdo as estruturas de
rede centrais as quais se interligam milhares de outras redes, formando assim uma

rede mundial. -

Cada integrante da rede deve possuir um sife (sitio), formado por um conjunto de
paginas (cujo padrio para a interface grafica é a linguagem de marcagdo de textos
HTML), que possui um enderego proprio, denominado URL (Universal Resource
Locator), composto das seguintes informagdes: um protocolo (para a WWW o
protocolo ¢ http),* o nome do site (ou seja, do conjunto de paginas na Internet), do
dominio organizacional e do dominio indicador de pais (explicados a seguir). Ex:
http://Www.rséﬂrrlaii'dn.com.br

A Internet é composta por diferentes organismos da sociedade: universidades,
governos, comércio, organizagées nio-governamentais, individuos, sem uma
autoridade central. Assim, visando a facilitar sua identifica¢fio, foram criados os

Dominios.

Dominios: Convengdes criadas para permitir mais facilmente identificar a categoria

dos sites. Podem refletir o tipo de organizacio: educacionais (.edu), governamentais

(.gov), comerciais (.com), militares (.mil), org (organizagio sgm fins lucrativos),
K -

net ‘(organizagio em rede), entre outros; ¢ a localidade geografica: br — Brasil; au

— Australia, fr — Franga.*

Seu contetido é variado, podendo ter, entre outros, dados textuais ¢ estatisticos,
documentos na integra e condensagdes. Entre os tipos de informagdes encontram-
se: textos informativos sobre empresas, produtos e servigos, palestras, foruns de
discussio, bases de dados pesquisaveis on-line, indices e diretorios, bibliografias,

BVeja o Glossario, ao final do documento, para mais detalhes.

%0s Estados Unidos, que criaram a classificagdo para os demais patses, no possuem codificacdo
para identificacdo geogréfica.



arquivos multimidia, programas de computador, periddicos e livros, servigos de

venda dos mais variados produtos.

A comunicaclo na Internet tem caracteristicas préprias. Os usudrios sio membros
de uma comunidade virtual e protegem a qﬁalidade dessa comunicagdo. A informagio
¢ o grande produto. O marketing estd mudando para atender a essa nova demanda
por informagio util. E um novo paradigma que se estabelece, em que a interatividade,
aresposta imediata, a relagdo entre as partes sdo o marco. Os informativos eletrénicos

gratuitos, os e-mail sdo a forma mais eficiente de publicidade na Internet.

A venda de informacdes on-line — que moveu a industria da informacdo na década
de 70 e 80 — comega a ceder espaco para a informagdo gratuita para o usudrio final,
em troca de pagamento feito por anunciantes no site do distribuidor de informagdes.
Ou pela informagdo gratuita atuando como coadjuvante de marketing, visando 2
venda de servigos. Este cendrio comeca a mudar novamente neste final dos anos 90,
quando grandes jornais, revistas, bases de dados e servigos de informacio presentes
na rede passam a cobrar diretamente do usudrio final. Assim, o quadro atual apresenta
duas vertentes: a dos que acreditam na gratuidade dos servigos ao usuario final,
realizando seu faturamento por intermédio dos anunciantes, como na televisfio, e

dos que apostam na venda de informagdes diretamente aos usuarios.

Vocé percebeu que a informacdo disponivel na Internet nem sempre é gratuita?
Inicialmente o objetivo era somente a divulgacdo. Neste caso, “aparecer” era o
suficiente, passava imagem de modernidade. Gradativamente surgem os editores e
autores que publicam na rede esperando ser recompensados por seu trabalho. Assim,
¢ preciso pagar e receber uma senha para acessar grande parte dos acervos de
informagdo especializados. Quando a cobranca nio é feita diretamente aos usuarios

finais, o servigo ¢ mantido por meio de antncios.

Embora a interface de hipermidia da Internet seja a sua facilidade mais conhecida,

a Internet ndo é somente a WWW (World Wide Web), existindo diversas

possibilidades de interagdo por meio da rede:

¢ troca de mensagens — permite a troca de mensagens para outro usuirio ou grupo
de usuarios, seja utilizando correio eletrdnico (e-mail), seja participando de
listas de discussdes (mailinglists) ou em grupos de discussio (news groups).
Cada uma destas alternativas possui programas proprios;

* conexio remota por login — que permite acessar interativamente programas e

aplicagdes em outro computador. Telnet (login remoto) — permite ao usuério
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conectar-se a um outro computador remoto interligado a Internet, sendo um
servigo muito usado para o acesso a bases de dados, em geral exigindo senha
para a conexio;

* transferéncia de arquivos — que permite transferir um arquivo — texto, uma
imagem, um som, um software, uma planilha, etc. através do “download” dos
arquivos do computador em que estdo armazenados para o computador do usuério;

* comunicacio por voz e por meio de mensagens escritas, em tempo real — o
IRC (Internet Relay Chat) é um dos servigos mais famosos na categoria de
mensagens escritas, possibilitando a troca de didlogo com cerca de 400 pessoas
simultaneamente em cada canal; o I-Phone é um exemplo da comunicagdo por
voZz.

* navegacio através da interface grafica World Wide Web —- WWW (o servigo
mais popular de todos), possibilita integrar diversos hipertextos (os sifes) entre
si, executar programas, videos, ah’imagf)es, realizar chats, etc., utilizando uma

interface grafica padrdo.

0O IMPALTO DA INTERNET NA SOCIEDADE

Segundo o Comité Gestor da Internet no Brasil (<http://www.cg.org.br>), que divulga
estatisticas atualizadas da réde no Brasil, existem 1.310.001 usuarios cadastrados
(dados de deiéﬁibro de 1997), nimero este em crescente expansdo. A Internet
brasileira é a terceira maior rede das Américas, ficando atras somente dos Estados

Unidos e Canada.

Prevé-se que o nimero de hosts (ou seja, de computadores hospedeiros de sites)
continuard a multiplicar-se exponencialmente nos proximos trés anos. Porém, ha
ainda muita gente de fora. Alguns por exclusdo (ndo dispdem de recursos ou da
infra-estrutura para o acesso); outros por opg¢do (hd os que simplesmente ndo se

interessam pela Internet, assim como ha os que ndo gostam de televisdo).
. b

Ainda assim o acesso as informagdes na Internet devera ser a base para o

desenvolvimento pessoal, comercial e politico do préximo século.?

A Internet estd em permanente crescimento e as informagdes aqui obtidas deverdo ser sempre
atualizadas. A cada dia hd um novo servico disponivel, uma nova tecnologia & acrescentada,
tornando dificil conhecer tudo. Um bom comego é conhecer os principais recursos por meio dos
quais se obtém o caminho dos demais.
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Basta um microcomputador, um modem e uma linha telefonica

para vocé ter acesso a informagdes sobre quase todos os assuntos

que possa imaginar e se comunicar com pessoas em todo o mundo.

Muito barulho por nada?

As opinides se dividem em relagdo ao impacto da Internet na sociedade. HA quem

acredite na rede como parte integrante do futuro da sociedade mundial, como Pierre

Levy:
“O espaco cibernético estd se tornando um lugar essencial, um futuro
proximo de comunicag¢do humana e de pensamento humano. O que isso
vai se tornar em termos culturais e politicos permanece completamente
em aberto, mas, com certeza, da para ver que isso terd implicagdes
muito importantes no campo da educagdo, do trabalho, da vida politica,
das questdes dos direitos.(...) O espago cibernético se encontra também
na origem de uma nova arquitetura, de um novo urbanismo. Poderiamos
até dizer de uma nova politica, porque se trata de uma nova polis que

estd se constituindo.”’®

H4 quem, ao contrario, seja cético e ndo acredite em grandes mudangas provocadas
pela rede, alegando que ela n#io atinge todas as camadas da sociedade ¢ que
dificilmente eliminard os intermedidrios ou a industria de livros, e tampouco

revolucionara o marketing.

De que lado fica vocé? Bem, ¢ preciso analisar com calma a situago. Claro que

tudo depende do ponto de vista de que estamos olhando. Se & verdade que a visdo

3LEVY, Pierre. A emergéncia do ciberespagco e as mutacdes culturais. Folha de S. Paulo, S&o Paulo,
09/12/98. Caderno 4. p. 3.
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sobre as maravilhas da Internet esta imbuida de uma nogéo de utopia tecnolégica e
de valores da classes dominantes, também é verdade que a Internet vem
transformando rapidamente o modo como nos comunicamos € tem reflexos na
economia, nas relagdes de poder, na competitividade organizacional, na vida do

cidaddo, ainda que nfo atinja diretamente todas as classes sociais.

Por constituir um reflexo da nossa sociedade, a Internet apresenta, igualmente,

diversos problemas ¢ beneficios, tal e qual o nosso mundo néo-virtual.

Problemaitica da Internet

Veja alguns problemas em relac@o a informagdo disseminada:

* As informagdes sdo despadronizadas e desorganizadas — nfo ha regulamentagio
da inclusfo de informacgdes na Internet; ‘

* Inexisténcia de critérios editoriais — ndo ha um corpo editorial selecionando as
informagdes dos sites (a ndo ser nos sites de editoras e de institui¢des de
pesquisa), logo, ndo ha controle da qualidade sobre o que é publicado;

® N3#o hé garantia de continuidade nem de consisténcia — o autor pode retirar a
qualquer momento o seu site, mudé-lo de enderego ou interromper a publicacio
(caso seja uma informagdo continuada);

® Naéo ¢ qualquer informagio que pode ser tornada disponivel na Internet — ha o
problema dos direitos autorais, que impedem que obras sejam liberadas (e
potencialmente reproduzidas sem o devido pagamento de direitos autorais). Logo,
nio ¢ completa;

®* Niao ha garahtia de privacidade, apesar dos esforcos neste sentido;

* A localizagdo de informagdes pode ser muito pouco eficiente na Internet, pela
auséncia de um sistema de classificacio. Embora jid haja um grupo de
bibliotecarios cuidando de organizar os acervos da Internet, ha muito a ser feito
para que ela se pareca com uma Biblioteca organizada. E sempre vai existir o

#
problema da desatualizagio, devido a dificuldade de manutengio dos sites.

Algumas Vantagens

Apesar de alguns problemas, hd diversos pontos positivos que merecem ser

destacados:

* democracia — nfo ha discriminacdo, pois a Internet ¢ um espago diferente,
formando uma comunidade onde ndo importa quem vocé seja, se um pesquisador,
um estudante, um comerciante, um empresario, um politico, um atendente de

loja. O que importa para que um contato se efetive é que os que la estejam




compartilhem de interesses comuns. E o contetido das informagdes compartilhadas
que determina o seu publico e ndo os titulos e diplomas;

* padrio aberto — o TCP/IP (Transfer Control Protocol/Internet Protocol) é o padrio
de fato, ndo-dependente de nenhum fabricante;

* rapidez e facilidade de comunicagéo;

* atendimento personalizado, customizado;

* agilizacdo da atualizacdo e transferéncia de dados;

* possibilidade de transacdes on-line (compras, pedidos);

* livre circulagdo de informagdes, e conseqiiente oportunidade de avanco social —
ambiente aberto, sofrendo menor impacto da censura ou influéncias politicas
(embora seja grande a polémica em torno do assunto e haja numerosas tentativas
de “policiamento”, tanto para questdes de pornografia como para questdes
politicas e criminais);

* enorme numero de sites com informagdes uteis, que ndo fazem parte dos acervos
disponiveis em Bibliotecas ou livrarias, por exemplo, sobre institui¢des, centros
de pesquisa, publicagdes antes mesmo de serem publicadas;

* ferramentas de busca que auxiliam o usuario a encontrar o que necessita, com
certa autonomia;

* " troca potencial de informacdes e realizacdo de debates, envio e recebimento de
arquivos, trabalhos em conjunto, com qualquer pessoa, em qualquer parte do mundo;

* possibilidade de desenvolvimento de trabalho colaborativo, com grandes
contribui¢des a ciéncia, a tecnologia e ao desenvolvimento organizacional;

¢ aeducagdo a distdncia ¢ reforcada, com inumeras novas possibilidades, até mesmo

fazendo uso de simulagio e realidade virtual.

UTILIZACADO DO POTENCIAL DA INTERNET COMD APOIO A SEU
TRABALHO

A Internet ¢ um mundo virtual, criando uma nova realidade potencial com inumeras
fungdes inexistentes nas institui¢des convencionais.

No dmbito da informagéo, algumas das instituigdes em que a Internet mais interfere

sdo as Bibliotecas e as Livrarias.

Algumas consideragdes podem ser feitas a partir da observacdo do que esta

ocorrendo. Vamos ver alguns exemplos?

Editoras e Livrarias
Vocé viu que a Internet ¢ um meio de divulgagdo de material de todos os tipos,

porém sem o crivo das editoras, o que garante pelo menos por um bom tempo a
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permanéncia delas no mercado. Os livros (sejam em papel, sejam eletrdnicos)
continuardo existindo por bastante terﬁpo intermediados por um crivo editorial, ainda
que o contato com a editora possa ser feito pela propria Internet, até mesmo por
uma questdo cultural. Parece que a grande mudanga ocorrerd em relagfio as livrarias,
pois grande parte das publicagdes serd vendida on-line. Estd sendo langado neste

findl de século o livro eletrdnico, que permite atualizar o conteudo via Internet.*’

Bibliotecas
As Bibliotecas (publicas e privadas) tendem a desempenhar papel de crescente
importancia nesta nova sociedade informatizada, assumindo fungdes de facilitadoras

da comunicagio, ndo apenas de disseminadoras de informacdo.

H4 um paradoxo, pois enquanto as interfaces atraem o usudario final, aumentam a
gama de informacgdes, as formas de acesso, ¢ permanece o problema da relevancia,
levando a crer que continuard a demanda por intermediarios de busca, tais como os

servigos de informacdes e bibliotecas, para as questdes mais complexas.

Como vocé deve ter percebido, é facil ter tanto uma postura critica quanto uma
postura favoravel em relagdo a Internet, porque, tal como ocorre na sociedade
nio-virtual, existem numerosos pontos positivos e negativos. Se em vez de
procurarmos a \(isﬁo critica, buscarmos seu lado positivo, descobriremos que muito

se pode fazer para melhor utilizar o potencial'da Internet.

Servi¢os que Oferecem Interatividade com o Usuario

Estudos realizados no Massachusetts Institute of Technology (MIT) demonstram
que as pessoas retém na meméria 20% do que escutam, 30% do que véem ¢ escutam
e 60 % do que interagem. Logo, a interatividade com o usuario é uma das vantagens

inquestionaveis de uma rede como a Internet.

Em 8 de margo de 1998 a Folha de S. Paulo publicou uma estatistica das consultas
feitas em fevereiro: 43,6% das pessoas que consultaram a Folha utilizaram o
telefone, 39,4% usaram o e-mail, 8,7% usaram o fax e §,3% usaram as cartas.
Percebemos o crescimento da comunicago via Internet que, beirando 40%, ja supera

o fax e a correspondéncia tradicional juntos.

As organizagdes devem tirar proveito deste fato, em especial no que diz respeito a

quem presta servigos de informagdo. A Internet nfo deve ser vista como um meio

7Chegou em 1998 o livro eletrénico, que deverd mudar (gradativamente, ¢ claro) o perfil do
mercado de venda de livros. O usudrio compra uma espécie de prancheta com tela de cristal
liquido capaz de armazenar até 4.000 paginas e vai adquirindo os conteddos {os texios dos
livros, em sua verséo eletrdnica) diretamente pela Internet, possibilitando a sua atualizacdio em
caso de fuiuras ediges. Permite fazer buscas e imprimir.
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de disseminar informag¢des de méo inica, mas como uma possibilidade de interagir

com o usuario, oferecendo a cle novos servigos e obtendo feedback.

Entre as possibilidades de interacdo de que um centro de informacdes pode lancar

m#o, baseadas na tecnologia disponivel para a Internet, estdo:3®

CHAT - se bem estruturada e promovida, uma sessdo de chat pode trazer intercambio

de idéias entre profissionais com interesse em comum;

ICQ - o Internet Relay Chat (http://www.icq.com) pode ser instalado em qualquer
micro que tenha acesso a Internet ou intranet, permitindo contato mais préximo

entre duas ou mais pessoas, agilizando a comunicagio e a troca de informacgdes;

E-mail — além da troca de mensagens, possibilita o envio de arquivos, agilizando o
recebimento de resultado de pesquisas, bibliografias, publica¢des em meio

eletrénico, além de programas de computador, projetos, etc.;

Listas de Discussdo — as listas de discussdo sdo excelentes para se aprender mais

sobre um tema de interesse, estabelecer contato, tirar davidas.

Apoio a Pesquisa e Busca de Informacdes

Numerosos periodicos especializados possuem versdo on-line ou apresentam sumario
na Internet. Os maiores jornais do Pais e do mundo tém uma presenga na rede, com
sintese das principais noticias, permitindo-se saber das novidades antes mesmo de
sair de casa para o trabalho. As Bibliotecas Virtuais apresentam uma excelente
tentativa de trazer ordem ao caos, organizando por assunto as informagdées contidas
nos sites. No Brasil uma das mais importantes ¢ o PROSSIGA <http://
www.prossiga.com.br>. Mais adiante vamos discutir um pouquinho esta questdo

das Bibliotecas Virtuais e sua importincia para a Internet.

Os servigos de recuperacéo de informagdes, que nas décadas de 70 e 80 tinham nos
sistemas on-line um forte fator de crescimento, véem agora a Internet despontar
como o ambiente onde estes servigos se desenvolvem. Por meio de senha os usuarios
tém, pela Internet, acesso a bases de dados remotas e a diversos tipos de servigos de
informag¢des. Muitos destes servigcos eram oferecidos inicialmente em papel,
passaram a ser on-line, em seguida distribuiam informac¢des também em CD-ROM,

e agora oferecem acesso via Internet.
Os instrumentos de busca de informagdes na Internet sdo de dois tipos:

Diretérios, catialogos, bibliotecas virtuais — as informagGes sfo categorizadas, e

*Toda esta tecnologia pode ser implementada nas intranets, oferecendo solugdo corporativa para
comunicacdo a baixo custo.
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organizadas em geral hierarquicamente, a partir de um tépico mais geral até os mais
especificos; |
Ferramentas de busca — também chamadas de motores de busca (search engines) —
efetuam busca tipo full text no conteido dos sites.

* Diretorios, Catalogos
Af)resentam relagdes de enderegos de sites classificadas segundo algum critério. .

Exemplo:
Yahoo! — <http://www.yahoo.com>
Yellow Pages — <http://www.mcp.com>

O Yahoo ¢é um servigo do tipo diretdrio, que divide seu conteido em categorias ou
topicos gerais (computadores, artes, saude, educagio, etc.). Cada um destes tépicos

¢ dividido em subtépicos, e assim por diante.

A inclusdo de um site em sua tabela de classificagdo é feita por um funciondrio
deste servigo, e ocorre a partir do preenchimento de um formulario, via Internet,
no qual sdo sugeridas pelos responsaveis pelo site a ser cadastrado as categorias em

que o site se enquadra, o que possibilita uma boa qualidade da classificagio gerada.

* Ferramentas de Busca (search engines)

Os servigos’dé'busca utilizam as ferramentas de busca para localizar e recuperar
informacgdes contidas nos sites. Tais servigos mantém bases de dados com grande
volume de paginas indexadas (o Alta Vista, por exemplo, possui cerca de 22 milhdes).
Oferecem recursos de busca de full text search, ou seja, recuperagdo textual, com
diferentes fungdes de busca, sendo que todas oferecem pelo menos operacdes

booleanas com as opgdes OR ou AND, algumas também oferecem o NOT.

Existem servigos que oferecem recursos hibridos. O Lycos — <http://lycos.com> —

oferece trés tipos de servigos de busca diferentes: ‘

* Uma base que registra cerca de 300.000 paginas por se;fiana (mantidas por
ferramentas de busca tipo robds); o

* Um diretério com categorias de assuntos; €

* Um servigo de sites catalogados e comentados, com nota atribuida em fungfo de

sua apresentacfo e conteudo.

Existe atualmente mais um tipo de ferramenta, os servigos de meta-busca, que ndo
armazenam paginas web, porém “transformam” ou “convertem” a sintaxe de busca

do usudrio em uma sintaxe “inteligivel” pelos diferentes ¢ mais populares diretdrios
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¢ ferramentas de busca, permitindo o uso de diferentes servigos ao mesmo tempo,

sem que o usudrio tenha que dominar a sintaxe de busca de cada um deles.

Ha quem prefira as ferramentas de metabusca porque trazem o resultado mais
rapidamente, porém sé usam os recursos basicos de busca, nada sofisticado ¢

possivel.
Algumas das mais conhecidas sdo:

http://800go.com, http://webtaxi.com, http://www.dogpile.com, http://

www.surf.com.br

As ferramentas de metabusca sdo mais voltadas ao leigo. O usuario especializado
tende a preferir dominar bem algumas ferramentas de busca, selecionadas entre as
mais poderosas (como Yahoo, AltaVista, HotBot), e tirar delas maior proveito,

refinando as pesquisas.

Esta é a principal diferenga entre a busca realizada pelo usuario final e pelo
intermediario. O intermediario se especializa e tem condi¢des de realizar buscas
mais eficientes, consumindo menos tempo ¢ obtendo maior precisdo nas respostas.
As empresas podem capacitar especialistas em estratégias de busca e recuperagdo
de informagdes e oferecer aos usuarios um servigo de busca especializado, por
intermédio de seus centros de informacgdo, a ser utilizado para buscas mais
complexas, ndo s6 na Internet, como em bases de dados acessadas on-/ine ou em

CD-ROM.

Recentemente foi langado mais um servico na Internet, desta vez fazendo buscas
nas bases de dados, muitas delas organizadas desde muitos anos antes da Internet se
popularizar. O WebData possui estrutura de diretério e aponta somente enderegos
de bases de dados e arquivos de referéncias bibliograficas. Por enquanto sdo poucos
os enderegos, mas é uma iniciativa importante, pois a maior parte do contetido
“formal e com credibilidade” da web estd justamente nas*bases de dados que ndo
eram acessadas pelas ferramentas de busca tipo Alta Vista, Yahoo, ete. — <http://

www.webdata.com>.

Bibliotecas Virtuais versus Bibliotecas Digitais ou Eletronicas
Este ¢ um tema que tem despertado polémica. Como toda area nova, ainda ndo ha
consenso sobre o que seja uma Biblioteca Digital, uma Biblioteca Eletronica e uma

Biblioteca Virtual.

O conceito de Biblioteca Virtual comeca a aparecer na literatura na década de 90.

Por se tratar de conceito ainda em formagdo, ha ainda muita divergéncia na sua
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aplicagdo. Podemos inferir por meio da observacdo o sentido mais usado ao termo.
As expressdes bibliotecas virtuais, bibliotecas digitais, bibliotecas eletronicas tém

sido amplamente empregadas, muitas vezes indiferentemente.

Podemos perceber que estd ocorrendo no Brasil uma mudanga do conceito original
de Biblioteca Virtual, adotando-se esta terminologia como um grande guarda-chuva
que abrigaria todas as formas de organizar, catalogar, disseminar informagdes por

intermédio da Internet.

Dilui-se a diferenca entre o conceito de biblioteca virtual e os conceitos de biblioteca

digital/eletrénica, esses mais freqilentemente usados como sinénimos.

No exterior ha uma forte tendéncia 4 adogéo da expressdo Biblioteca Digital para
designar os acervos de uma ou mais bibliotecas implementados em computador ¢
tornados disponiveis, seja por meio da Internet, seja por meio de outros suportes

eletrénicos, como o0 CD-ROM.

J& o termo Biblioteca Virtual grande parte das vezes é usado quando se extrapola o
conceito de biblioteca fisica — a denominagfo virtual implica desterritorializagdo,
mostra o descompromisso com a institui¢do Biblioteca, ou com sua localizagéo fisica.
Logo, Bibliotecas Virtuais podem também ser vistas como conjuntos de sites
ordenados de uma maneira légica, em geral por assunto ou temadrio, disponiveis
para acesso na propria Internet, com links para os respectivos endere¢os (URL).-E
ai temos todos os tipos de documentos: paginas web contendo textos, livros,
partituras, relatérios, artigos, tipos de organizagdo como empresas comerciais,
institui¢des de governo, igrejas, museus, etc. Esta, na realidade, foi a concepgdo
original do termo, pois a primeira Biblioteca Virtual denominada Virtual Library,
<http://vlib.org/Overview.html>, foi iniciada ¢ batizada pelo préprio criador da
WWW, Tim Bernes-Lee. O trabalho ¢ distribuido e o servigo aceita colaboracgio de
quem queira se responsabilizar por uma area de assunto e orggnizar os /inks. Uma
, -

das condigdes para participar € ndo ter anunciantes.

A VIRTUAL LIBRARY possui uma relagdo de /inks organizados por temas como:
Agriculture

Agriculture, Beer & Brewing, Gardening...

Computer Science
Computing, Graphics, Languages, Web...
Communications and Media

Communications, Telecommunications, Journalism...
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Education

Education, Cognitive Science, Libraries, Linguistics...

Engineering

Civil, Chemical, Electrical, Mechanical, Software...

Humanities

Anthropology, Art, Dance, History, Museums, Philosophy.

Information Management

Information Sciences, Knowledge Management...

International Affairs

International Security, Sustainable Development, UN...

Law

Law, Environmental Law.

E outros, buscando cobrir todas as areas do conhecimento.

Ou seja, € uma classificagfo elaborada pelos responsaveis pelo WWW Consorsium
(formado pelos principais gestores da Internet), levando a sites espalhados pelo
ciberespaco, de qualquer pais do mundo, segundo as categorias de assunto criadas
pela equipe que elaborou a Biblioteca Virtual, cujo nome foi certamente atribuido

por analogia com os catalogos das Bibliotecas.

A histéria deste site também pode ser ali mesmo encontrada, confirmando qual a
verdadeira origem deste conceito, como vocé ja sabe, gerado pelo proprio criador
da interface grafica da Internet, Tim Bernes-Lee. A Virtual Library é tida por eles

mesmos como o mais antigo catdlogo da web.*®

Evidentemente, hoje nem todos concebem este conceito desta forma (parece que o
apelo do nome “virtual” ¢ muito forte), porém se analisarmos alguns grandes sites
-estrangeiros, em especial dos Estados Unidos — onde o termo se originou (virtual

library), verificaremos que, na grande parte das vezes (embora em outros paises

#“About the Virtual Library ~ The VL is the oldest catalog of the web, started by Tim Bernes-Lee,
the creator of the web itself. Unlike commercial catalogs, it is run by a loose confederation of
volunteers, who compile pages of key links for particular areas in which they are expert; even
though it isn’t the biggest index of the web, the VL pages are widely recognised as being amongst
the highest-quality guides to particular sections of the web.” <http://vlib.org/Overview.html>
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também exista confusdo conceitual), este ¢ um conceito implicito e aceito por quem
¢ familiarizado com a Internet, enquanto o termo Biblioteca Digital é reservado
para os grandes projetos que envolvem digitalizagdo dos acervos, armazenamento e
acesso em meios eletronicos, inclusive a Internet. Um projeto de Biblioteca Digital

pode conter uma Biblioteca Virtual (entendida esta como catilogos de links).

Segundo tal concepgio, a elaboragdo de uma Biblioteca Virtual nos moldes da criada
por Tim Bernes-Lee independe de uma relacdo com a instituigdo Biblioteca, o que
ndo acontece com as chamadas Bibliotecas Digitais, estas sim referentes as
bibliotecas informatizadas e cujo acervo se encontra a disposi¢do para acesso on-

line ou em CD-ROM #°

Visando produzir uma Biblioteca Virtual do tipo catalogo, uma pessoa, equipe ou
organizagdo pode dar inicio ao trabalho identificando areas de assunto, relacionando
sites ou documentos pertinentes, elaborando listas dentro de categorias de assunto
e fazendo paginas com codificagdo HTML, com o objetivo de enviar os usuarios
para sites existentes em qualquer lugar na rede mundial, indicando-os por meio de
links de hipertexto, ou seja, construindo uma Biblioteca Virtual ~ enquanto esta for
vista como um catidlogo de /inks. O mesmo nfo se pode dizer de uma Biblioteca

Digital, que exige vinculo com a Instituigdo Biblioteca.

Talvez uma das razdes da divergéncia seja o fato de que uma Biblioteca Virtual
possa, entre seus links, estar apontando para as Bibliotecas Digitais cujos acervos
estejam na Internet (nesse caso estas Bibliotecas Digitais possuem um site contendo
o acervo digitalizado ou referenciado). E, naturalmente, um projeto de Biblioteca
Digital pode, em seu bojo, contemplar a elaboragdo de uma Biblioteca Virtual como
forma de complementar seu acervo (com links para o ciberespago) e oferecer maior

gama de servigos aos usuarios.

Uma Biblioteca Digital, entretanto, exige um projeto com verba em geral nada
pequena, para permitir digitalizar os acervos textuais, de imagem g ou som, por meio
de scanner ou digitagdo. Exige ainda um software para permitir acesso ¢ consulta a
este acervo (na Internet ou fora dela). Ja para as Bibliotecas Virtuais mais simples
basta construir um hipertexto, ou seja, um site em HTML, Java ou outra linguagem

compativel com os browsers, definindo as formas de acesso e navegacio.

“Em 15 de agosto de 1996 foi constituida nos Estados Unidos a National Digital Library Federation
(NDLF), que identificou trés areas de atuag@o inicial:

(1) a descoberta e recuperagéo da informagdo digital;

(2} direitos autorais e modelos econdmicos para provisdo de informagdo digital; e

(3) arquivamento da informagéo digital.

Entre os participantes estdo 12 bibliotecas universitérias, a Biblioteca de Congresso, o Arquivo
Nacional americano {The National Archives and Records Administration), a Biblioteca Pablica
de Nova Yorque e a “Commission on Preservation and Access”.
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No Brasil, o Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT)
vem seguindo a corrente que amplia o conceito original englobando sob o termo
BIBLIOTECA VIRTUAL tanto as Bibliotecas Virtuais em seu sentido original como
as Bibliotecas Digitais. E apresenta uma bibliografia, mostrando os autores que

oferecem respaldo a esta visdo.*

H4 também uma lista de discussdo da Internet denominada Bibliotecas Virtuais,
organizada pelo IBICT — <bib_virtual@ibict.br> —, onde existe freqiiente debate a
respeito do tema, ndo valendo a pena nos determos muito em prolongar tais

discussdes, uma vez que 0s conceitos sdo varios.

Além desta lista, é mantido pelo mesmo grupo do IBICT um Boletim Informativo
— <http://www.cg.org.br/gt/gtbv/noticias.htm> — que acompanha as atividades do
Grupo de Trabalho de Bibliotecas Virtuais, evidentemente utilizando o mesmo
conceito. Podemos, portanto, afirmar que no Brasil o termo Bibliotecas Virtuais

vem efetivamente englobando o conceito de Bibliotecas Digitais.

Fica registrada a mudanga de conceito, uma vez que muitos autores brasileiros e
estrangeiros vém empregando o termo em sentido mais amplo do que o inicialmente

pretendido por seu criador.

E verdade que os conceitos evoluem. Portanto, neste e em outros casos, vocé deve
ficar atento e observar se efetivamente o conceito inicial esta se modificando ou se
apenas os dois conceitos vém sendo empregados indiferentemente, sem reflexdes

mais profundas sobre seu significado, como se fossem farinha do mesmo saco.

A despeito de divergéncias conceituais, sem duvida o mais importante ¢ vocé
conhecer os recursos e as potencialidades tanto da Biblioteca Digital como da
Biblioteca Virtual e deles tirar o melhor proveito, além de buscar mecanismos para
ajudar sua instituicdo a organizar sua Biblioteca Digital e Virtual, democratizando

e agilizando o acesso as informagdes.

“Exemplo de alguns titulos de artigos dedicados ao tema Biblioteca Virtual: Ali se encontram, sob
o mesmo topico Bibliotecas Virtuais, tanto referéncias a Bibliotecas Virtuais como a Bibliotecas
Digitais e Eletrénicas:

¢ Ciéncia da Informagcéo. Brasilia, v. 26, n. 2, maio/ago. 1997,

* “Ciberteca” ou biblioteca virtual; uma perspectiva de gerenciamento de recursos de informagéio;
« Bibliotecas virtuais; {r)evolucdo?;

* Lo biblioteca electronica en Colima-Mexico;

¢ Orientacdes estratégicas para a implementacéo de bibliotecas virtuais no Brasil;

* Grupo de Trabalho sobre Bibliotecas Virtuais do Comité Gestor da Internet-Brasil;

* Biblioteca Digital; bibliografia internacional anofada;

* Design de biblioteca virtual centrado no usudrio; a abordagem do Sense-Making para
estudos de necessidades e procedimentos de busca e uso da informagéo.
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Alguns beneficios da Biblioteca Digital sdo:

A

Recursos de informagdo e de comunica¢do por meio de redes, cabos de fibra
optica, linhas telefonicas;

Acesso por varias pessoas simultaneamente: permite o acesso ao documento/
informacdo a partir de varios locais;

Redugio do tempo entre a produgdo da informagdo e sua disseminagéo.

Biblioteca Virtual ¢ dinidmica, devendo ser permanentemente atualizada com

novas inser¢des. A WWW carece de mais e mais Bibliotecas Virtuais, uma vez que

as informagdes disponiveis na rede tendem a nfo ser facilmente encontradas devido

ao imenso volume e a ndo-existéncia de uma indexagdo manual — justamente o papel

das Bibliotecas Virtuais, que possibilitam agregar documentos e sites afins por meio

de uma visdo de categoria de assunto.

A DISSEMINACAD DE INFORMACGOES PELA INTERNET

A Internet apresenta enorme potencial para disseminar informagdes. Veja, a seguir,

algumas das formas possiveis de fazé-lo:

Revistas de publicacio independente (zines) — contém artigos académicos,
literdrios e assuntos “alternativos”. Acesso gratuito, alguns tém publicidade;
Bases de Dados — documentos armazenados em computador, acessados por meio
de software gerenciador de bases de dados — SGBD (em inglés: Data Base
Management Systems — DBMS), que podem ser textuais ou relacionais. Exigem
senha de seus usuarios, que precisam ser cadastrados no servigo, em geral pago,
ou s3o de uso exclusivo para membros de determinadas instituigdes. Muitas bases
de dados, em especial do exterior, sdo acessadas apenas por Telnet.
Bibliotecas Digitais (ou eletronicas) — sido textos completos digitalizados de
obras que néo possuem impedimento em relagdo aos direitos autorais, sob a forma
de textd, imagem, som; ou apenas acesso ao catalogo %e referéncias de
Bibliotecas, por intermédio de consulta a “fichas bibliogréfi;és” do acervo;
Bibliotecas Virtuais — catdlogos virtuais constituidos da organizagio tematica,
geografica ou cronoldgica de sites, acervos, publicagdes disponiveis na Internet.
Representam uma tentativa de organizar as informagdes da rede;
Enciclopédias — acesso, em geral, mediante pagamento de taxas;

Jornais e revistas em edicdes complementares 4 edicdo em papel — edigéo
que pode ser paga ou gratuita, em geral complementando a versio tradicional,

acrescentando interatividade;
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Jornais e revistas — sumadrios, resumos — divulgagdo gratuita, promocional do
periddico, apenas com o titulo dos artigos, por vezes um pequeno resumo. O
sumario pode ser apenas do fasciculo corrente ou retrospectivo;

Livros — em geral os sifes disseminam um ou dois capitulos e convidam o leitor
a comprar o livro todo. Ou, no caso de projetos culturais, sdo divulgados os
textos completos dos livros (que nesse caso constituem uma Biblioteca Digital);
Newsletters — boletins eletrénicos gratuitos, em geral sobre um tema ou um foco,
como uma regido. Pequenas noticias, comentarios, ofertas, /inks de interesse, etc.;
Periddicos eletronicos — gratuitos, existem apenas na Internet. Em geral sdo
mais rigorosos que os zines na selecdo dos textos e costumam ser publicados por
associagOes de classe ou organismos de pesquisa;

Radio — as estagdes de rddio constroem sites interativos, fazem concursos €
oferecem brindes, tocam musicas solicitadas pelos ouvintes, executam
transmissdes ao vivo, servindo de publicidade para a radio;

Televisdo — tém inicio as primeiras experiéncias de televisdo pela Internet, ainda

que com qualidade de som e imagem a desejar.

Vocé ja viu que h4 muita coisa importante acontecendo na Internet para vocé

simplesmente ignora-la. Vocé tem procurado fazer dela um instrumento de apoio as

suas atividades, de modo a se manter atualizado, a trocar informag¢des com outros

profissionais com interesses semelhantes, aprender coisas novas, contribuir com

novos conceitos que estdo se formando, em mostrar sua visdo de mundo, participar

da

Se

constru¢do de nossa sociedade da informagdo?

vocé ndo conhece bem a Internet e deseja mais detalhes sobre seus recursos e

potencial, ha varios caminhos para conhecé-la melhor. Boa parte dos recursos que

auxiliam como usar melhor a rede se encontra na préopria Internet:

Al

ac

Tutoriais

Diretérios e Guias

Servigos de Busca e de Metabusca

Bibliotecas Virtuais

nternet ¢ um recurso ainda subutilizado por empresas, que as vezes se conectam

la mais por modismo, sem fazer uso adequado de seu potencial para realizar

estratégias competitivas. Nela é possivel:
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® Trocar informagdes com 0s pares;

* Estabelecer contato mais estreito com clientes, fornecedores, investidores;

* Recrutar pessoal;

* Realizar vendas e prestar servigos;

* Divulgar imagem institucional;

* Divulgar manuais e documentos técnicos;

* Realizar pesquisas de mercado (para produtos cujo publico-alvo tenha a ver com
a rede, naturalmente);

* Realizar atendimento a clientes;

* Efetuar suporte on-line (help desk);

* Realizar treinamentos.

Se, por um lado, a nova conformacdo técnica amplia o espago de atuagdo de uma
organizagio, por outro, acirra a competitividade. O nicho de mercado onde.se
realizam os negdcios de uma empresa, gragas a rede mundial, ndo estd mais restrito
a um local especifico; este pode ser ampliado para “n” locais, desde que a
organizacdo possua competéncia gerencial. Um dos resultados desse processo € a

autonomia do usuario, que passa a ter um leque maior de opgdes.

Enfim, a Internet €/ou a intranet, isto é, a tecnologia e as ferramentas-padrdo TCP/
IP da Internet utilizadas internamente, podem ajudar a organizacio a alcangar seus
objetivos mais rapidamente ¢ a custos menores. Praticamente todas as organizagdes
podem usar a Internet/intranet para reduzir substancialmente parte dos custos da
atividade empresarial e realizar comunicag¢des interativas que irdo agregar valor a

sua rede de contatos internos e externos.

A troca de informagdes é outro dos grandes beneficios da rede. Vocé pode se filiar

auma (ou varias) lista de discussdes em 4reas de seu interesse € comegar a participar

de debates sobre temas de seu interesse. Vocé passa a fazer parte de uma comunidade
)

formadora de opinifo. E a ajudar a estabelecer conceitos, a definir & poder contribuir,

passando de mero seguidor de principios vindos de fora a co-autor destes principios,

destas visdes.

Esta é uma das maiores vantagens da Internet e que muitos ainda nfo utilizam: a
oportunidade de fazer parte dos “formadores de opinido”. Para os paises tidos como
“em desenvolvimento” é uma chance, como nunca houve na histéria, uma oportunidade
das pessoas de paises em desenvolvimento, sem se deslocar de seus paises, possuirem
voz ativa, manifestar opinides, mostrar o seu lado das questdes enquanto elas estdo

ali “na mesa” sendo amplamente discutidas.

93



Mesmo sem perder de vista o fato de que os que t&€m acesso a informagdo por meio
da Internet fazem parte de uma minoria, global sim, porém nfo universal, e que a
rede na realidade reforga a segmentacdo, a fragmentag¢ido das comunidades, o acesso
e a possibilidade de tornar disponiveis informagdes certamente trara a voc€ muitos

beneficios. Se vocé tem a oportunidade, por que ndo usufrui-la?

E igualmente importante lembrar que o ciberespago oferece novos mecanismos para
tratar a questdo informacional e comunicacional. Logo, é preciso nos desprendermos
dos critérios convencionais e buscarmos solug¢des condizentes com as novas
oportunidades. Nosso modelo de mundo estd em mutagdo veloz e necessitamos

entendé-lo para dele tirarmos melhor proveito e corrigir desvios.
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AUTO-AVALIACAO

1 « Em seu dia a dia, vocé faz uso do correio eletrdnico?

2 * Em caso positivo, usa o correio eletrénico para mandar recados apenas ou também

para obter informagdes, trocar arquivos, participar de discussdes?

3 « Estd inscrito em alguma lista de discussdes? Ja pensou em fazé-lo? Que tal
experimentar e tentar participar ativamente das discussdes como um exercicio de

interagdo, aprendizado e troca de informagdes?

4 * Quando tem necessidade de informacio recorre a Internet para tentar encontrar

alguma coisa a respeito? Por qué?

L

5 * E recorre também a Biblioteca? Quando?

a5



6 * Em que casos vocé considera mais aconselhavel ou confiavel ir & Biblioteca do

que a Internet?

7 « Agora que vocé ja aprendeu sobre a diferenca entre a informagao formal, que
passa por um crivo editorial, como a que se encontra em periédicos e livros
disponiveis nas Bibliotecas, com fontes abalizadas, e a informagio tornada disponivel
apenas pela vontade do proprio autor, sem passar por uma analise, sem garantia de
atualizagdo, de continuidade, pense sobre as vantagens e desvantagens destes meios
de obter informagdes: Biblioteca X Internet e liste trés vantagens e trés desvantagens

da Internet em relagdo a Biblioteca.

8 + Reflita sobre a problematica que mais preocupa a sociedade da informagdo e
procure formar sua propria opinido: Irdo as novas tecnologias aumentar ainda mais
a distdncia entre os ricos e 0s pobres, agora denominados ricos e pobres em

informagédo?

B4
P

9 - Vocé ja pensou na hipotese de editar alguma publicagdo por meio da Internet?
Pense se isto ndo poderia ajudar a divulgar seu trabalho e quais mecanismos seriam

necessarios para viabilizar este projeto.
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CHAVE DE RESPOSTA
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0O NOVO PERFIL PROFISSIONAL
Vocé ja reparou que nas épocas de crise é que surgem as maiores oportunidades?
Neste nosso mundo em constante mudang¢a vivemos justamente um destes momentos

desafiadores.

Em uma sociedade na qual a velocidade e a capacidade de comunicagdo eliminam
as fronteiras e impactam a vida dos individuos, seja no lar, seja no ambiente
profissional e social, a politica, as leis e a educagdo precisam rapidamente se adequar

as mudangas.

Os avangos tecnologicos na area de informagéo representam um desafio a todas as
categorias profissionais, em particular aos que trabalham com informag¢@o como

um fim.

Estamos todos diante de um novo paradigma em que a tecnologia traz novas-exigéncias
quanto as competéncias e habilidades do trabalhador, que deve se atualizar
permanentemente, adquirindo a capacidade de empregar novas técnicas organizacionais
e de informatica, adaptando-se as aceleradas mudang¢as nos métodos de trabalho,
pressionados pela necessidade de novos produtos e servigos e de critérios de qualidade

cada vez mais rigorosos.

Neste momento em que a competitividade inteligente define até mesmo a sobrevivéncia
das empresas, a informagfdo representa um patrimdnio cada vez mais valioso, ¢
administra-la adequadamente torna-se imprescindivel para garantir a produtividade,

além da agilidade no acesso ¢ formatagdo adequada a tomada de decisfo.

As tendéncias a seguir se firmam:

* Materiais diversificados, cada qual com sua forma particular de armazenamento,
conservacgio, disseminacgio;

* Buscas em grande parte feitas pelo proprio usuario;

* A definigdo de padrdes e normas torna-se essencial para o in‘grcémbio;

&

* Anformagio com valor agregado é uma necessidade.

A abordagem do objeto informac¢do mudou porque mudou o mundo. Talvez os maiores
impactos ocorram para os profissionais de Bibliotecas ¢ Centros de Informagéo,

onde as grandes transformacdes ja s¢ fazem sentir.

A questfio que se coloca € estratégica: ou continuar no velho modelo ou investir na
recuperacdo do tempo perdido e se adaptar a nova realidade, na qual o conhecimento
especializado do fendmeno informagdo, principios e normas para sua selecréo,
organizacgio, acesso, seja reconhecido e valorizado, de forma que novos rumos

possam ser vislumbrados, com a informatica e as telecomunicagdes como aliadas.
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Isso nos leva a refletir sobre a necessidade de evolugiio do papel dos profissionais
envolvidos com os processos de geragdo, organizagdo, armazenamento,
processamento, disseminagéo e uso da informac¢do em um sem-ntimero de atividades,

nio € mesmo?

A cada dia o mercado est4 exigindo mais ¢ mais perfis polivalentes, com formacio
multidisciplinar e capacidade de trabalho em equipe. Bibliotecarios, arquivistas,
jornalistas, e demais profissionais de comunicagio e publicidade, profissionais de
administragio e marketing, analistas de sistemas sio algumas das profissdes mais

afetadas pelo novo modelo.

A comunicag@o eletronica ¢ talvez a nova tecnologia que maior impacto provoque
em todas as profissdes e a que exige maior adequagdio ¢ mudanca de modelo mental,
seja no processo de editoragdo, no marketiﬁg e divulgagdo, seja no processo de
comunicagdo e transferéncia de informagéo, na forma de acesso e uso de informagdes.

Sendo vejamos alguns exemplos:

Na gera¢do de documentos, a editoragio eletronica ¢ uma realidade. Sdo langadas
mais e mais publica¢des em formato eletronico a cada dia, onde os textos completos,
inclusive com imagem e som, podem ser acessados e impressos, nio mais somente
as referéncias bibliograficas;

A comunicagio interativa via Internet exige revisdo dos conceitos de marketing e
das técnicas de comunicagdo de massa (seja por meio da Internet ou de servigos de
noticias on-line) e também mudangas no estilo de escrever dos jornalistas. A
publi'cidade ganha novos contornos com a Internet, tornando imperativa uma analise
de seus efeitos, pois na Internet o consumidor s6 vai se quiser, nio sendo passiva

como na televis@o, por exemplo;

A globalizagdo que vocé pode observar em todas as atividades, em especial naquelas
de alguma forma relacionadas & comunicaciio social, nde € um fato isolado. Os
impactos se fazem sentir na socicdade e em praticamente todas as institui¢des. Claro
que impactos de ordem semelhantes ji foram sentidos pela humanidade em outros
tempos. A revolugdo da informag&o ji passou por duas fases marcantes: o surgimento
da escrita e a invengdo da imprensa. Contudo, a capacidade de proliferagdo ¢ a
velocidade da informacio sdo agora inegavelmente maiores, além da eliminacio

das distincias e do tempo através dos “espagos virtuais”.

Até meados do século a informagido em suporte papel era facilmente identificada
com dois setores na empresa: Biblioteca e Arquivo. Com o advento do computador

uma parte do acervo informacional passou para a gestio centralizada dos Centros
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de Processamento de Dados — CPDs —, e os profissionais de informatica comegaram
a “compartilhar” com Bibliotecarios e Arquivistas a atividade de tratamento e suporte
a informagéo.

Hoje, os microcomputadores, as redes locais e remotas, a Internet ¢ as Bibliotecas
Virtuais viabilizam a comunicac¢fo global, a troca de mensagens ¢ informacgdes
imediatas entre os quatro quadrantes do mundo, sinalizando para uma visio integrada
da informagdo interna e externa a empresa. Para adequagdo a essa visdo holistica ¢
preciso promover o desprendimento do suporte fisico (livro, periédico, disco
magnético, CD-ROM) e da estrutura formal de Biblioteca ou Arquivo e levar o foco
para a propria informagdo — sua categorizagfo, nivel de acesso, tempo de arquivamento,

necessidade de uso, localizagdo e organizacdo de documentos eletrénicos.

A catalogagdo e as citagdes bibliograficas muitas vezes ja estardo prontas ou serdo
dispensaveis, pois havera bases de dados de texto completo ¢ documentos hipermidia;
também o empréstimo de documentos e o atendimento no balcdo de referéncia podem
perder o sentido, pois o acesso podera ser feito diretamente pelo usuario final em

sua mesa de trabalho ou residéncia.

Mas o estabelecimento de normas e principios para o tratamento e recuperacio da
informagéo, a elaboragio de bases de dados e documentos hipertexto, a organizagéo
de publicagdes eletronicas e home pages para a Internet, o acesso a redes de
informagdo, a organiza¢do de conferéncias eletrbnicas, a analise e sintese da
informacdo, a indexagdo a construcido de vocabularios controlados, o trabalho com
conceitos e padrdes de intercAmbio séo atividades que certamente ainda se fazem

necessarias, a despeito da tecnologia.

Vocé ja observou que os modernos sistemas de bancos de dados textuais e de imagem
trazem de volta o conceito de documento e arquivamento em pastas — a diferenga ¢

que agora o suporte é eletrdnico. o

®

Se oé“profissionais de disciplinas ha muito voltadas a 0rganiza§§o da informagéo,
ainda que sob o enfoque do documento, como Biblioteconomia, Arquivistica e Ciéncia
da Informacfio, perceberem que essas tecnologias de tratamento da informag#o, apesar
de representarem um desafio em termos da constante atualizagdo e e{prendizado, exigem
um saber muitissimo semelhante ao necessario para o tratamento de documenbtos de

Bibliotecas e Arquivos, novos espagos poderdo ser conquistados.

Muda o local fisico de armazenamento, muda muitas vezes o formato de

armazenamento, muda a forma de acesso, muda a relacdo com o usuario, muda o
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modelo de gerenciamento da informagfo, mas permanecem muitos principios,
técnicas, necessidades de normalizacio, de representacdo e de apresentacdo da
informacio. Principios e técnicas esses que necessitam de permanente avaliagdo e

ajuste, de acordo com a dindmica das tecnologias da informagao.

0 FUTURD DAS BIBLIOTECAS E CENTROS DE INFORMACAD

Pierre Lévy afirma:
“Ja no comego do século XXI, as criangas aprenderdo a ler e a escrever
com mdquinas editoras de texto. Saberdo servir-se dos computadores
como ferramentas para produzir sons e imagens. Gerirdo seus recursos
audiovisuais com o computador, pilotardo robds, consultardo
familiarmente os bancos de dados. Saberdo de cor dialogar com os
sistemas expertos. A simulagdo serd para elas um modo banal de acesso
a realidade. Terdo o hdbito do controle interativo de micromundos e
modelos complexos. Terdo acesso a um saber recortado em pequenos
médulos funcionais. O conhecimento em si, porém disponivel nos
bancos de dados e nas bibliotecas, terd menos importdncia do que a
capacidade para gerir redes de comunicagdo e encontrar a informagdo
com facilidade. Sua mente terd sido formada para a explicitagdo, a
formaliza¢do, o manuseio de algoritmos e regras de inferéncia. Os
procedimentos intelectuais, os caminhos do pensamento serdo para elas

uma matéria-prima perfectivel a ser continuamente transformada.”*

Vocé nem precisa chegar ao século XXI para perceber alguns efeitos dessa
transformacdo em curso. As institui¢des voltadas a armazenar e disseminar informagdes
sofrem grande impacto na era da informagdo. E precisam rever suas estratégias. Os

Centros de Informagéo e Bibliotecas ampliam seu papel em diversos aspectos.

Entre as principais mudangas vocé pode identificar: 5

O que se conceitua como servigo de informaggo pode incluir uma gama de atividades
bastante abrangente, tanto em conteudo como em forma. Desde uma colegao
convencional de livros e periddicos para consulta até o acesso a bases de dados,
sejam textuais, numéricas, multimidia, de servigos de consulta por telefone, como a

consulta a crédito, acesso a Internet e a bibliotecas virtuais;

Tais servigos tendem a se tornar mecanismos de vinculacfio formal entre a

organizagio e as fontes externas de informagéo;

“LEVY, Pierre. A maquina universo; criacéo, cognicdio e cultura informética. Porio Alegre, ArtMed,
1998. p. 29.
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Armazenam e tornam disponiveis os documentos/informagdes gerados internamente,
abrangendo grande variedade de tipos de documentos, como relatérios técnicos,

levantamentos, plantas de engenharia, material audiovisual;

Cresce o nimero de centros de analise da informagdo que adquirem dados
eletronicamente e os analisam, avaliam e recuperam, agregando valor ¢ tornando-os

disponiveis em formato adequado a organizacéo;

Os centros de conhecimento e de inteligéncia competitiva produzem alternativas de

agdo para os tomadores de decisdo.*

Os geradores e usuarios de informagdo agora tém mais possibilidade de comunicagdo

direta, sem intermediagdo.

Outro ponto de transformacgio, desta vez nos métodos de trabalho, sdo as ferramentas
colaborativas baseadas na Internet ¢ intranet, que estdo abrindo um novo mundo de
possibilidades para o trabalho em grupo (groupware). Sdo faceis de utilizar, podem
ser implementadas a baixo custo ¢ criam relativamente poucas mudangas nas formas
individuais de trabalho, aumentando o potencial de interatividade entre os

profissionais, mesmo aqueles instalados em localidades distantes.

Entre as possibilidades destacam-se:

Troca de idéias e discussdo em tempo real — Por intermédio de software
colaborativo ¢ possivel que aqueles envolvidos em um projeto especifico discutam
suas idéias livremente. O correio eletronico ajuda, mas o software colaborativo torna

bem mais facil a administracdo das discussdes em geral.

Troca de informacdes — Inclui a disseminagdo de arquivos pela rede, aumentando a
produtividade.
Artigos podem ser escritos de forma colaborativa — Trabalhos em equipe e artigos

com multipla colaboragdo podem ser escritos usando as ferramentas de colaboragio.

Acompanhamento do fluxo de trabalho — Feito por intermédiovde ferramentas de
groupware (trabalho em grupo), que permitem trabalhar em conjunto, também

consideradas ferramentas de aperfeicoamento de reunides.

Existem dois tipos de possibilidades para realizar trabalho em grupo utilizando as

modernas tecnologias:

* Com todos os participantes no mesmo local de trabalho, como acontece nos

sistemas eletrdnicos de reunifo;

4CUBILLO, Julio. Discourse and the projection of corporate culture: the mission statement (Discurso
y la proyeccién de la cultura corporativa). Discourse and Society, v. 6, n. 2, p. 223-242.
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* Com participantes em locais afastados, tais como conferéncia por voz,
videoconferéncia, e produtos de groupware e workflow para Internet, ferramentas

de bate-papo, correio eletrénico, bancos de dados textuais (bancos de

informagdes), escrita em grupo e edigdo compartilhada de documentos.

Um exemplo sdo os jogos de empresas, que podem ser realizados pela Internet. Em
um destes jogos, grupos de ate quatro pessoas competem entre si simulando situagdes.
Em vez de durar trés dias e exigir que os jogadores se reinam fora do local de trabalho,
como ocorre no método tradicional, os jogos pela Internet ocupam um periodo mais
longo, podendo ser realizados em horarios mais convenientes pelas empresas. As
decisdes dos grupos e os relatorios de desempenho sdo comunicados por e-mail ou
divulgados em um site. Além de permitir que os participantes conciliem o treinamento

com o horario mais adequado, o prego na Internet também ¢ mais em conta.

Entre as principais mudangas previstas para as Bibliotecas e Centros de Informagéo

destacam-se:

* Acervo constituido cada vez menos de papel e cada vez mais de bases de dados,
documentos hipermidia (armazenadas em midias 6pticas ou na Internet/intranet)
gerados interna e externamente;

* Numero crescente de textos na integra em vez de apenas referéncias;

* Treinamento dos usuarios no proprio ambiente eletrénico;

* Assisténcia ao usuario também sera realizada via correio eletrdnico ou mesmo

por chat;
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Algumas buscas poderdo ser feitas em linguagem natural, outras por meio de

sistemas de voz;
Acesso A Internet oferecido como servigo tdo trivial como o acesso as estantes;

Uso de e-mail e chat por meio dos micros instalados nas Bibliotecas/Centros de
Informagio;

Profissionais de Biblioteconomia ¢ Ciéncia da Informagdo assumindo fun¢des
de “web editors”, “web designer”, “web master”, ou seja, responsaveis pela

organizacdo e manutencgio dos sites;

Novas fungdes surgem ligadas a criagdo de paginas institucionais para a Internet,
a categorizacdo de informagdes, a criagdo de bibliotecas virtuais, ao atendimento
e elaborag@o de consultas por meio da Internet, a geracio de publicagdes
eletrénicas como newsletters, zines, e mesmo peridédicos convencionais que

passam a editar em versio on-line.

O novo perfil dos profissionais envolvidos com os processos de selegdo, coleta,

organizagio ¢ acesso a informagdes caracteriza-se por possuir:

Nogdo generalista da tecnologia, com visfo integrada do tratamento e uso da
informacgéo;
Sensibilidade para antever os varios possiveis usos das informagdes coletadas

ou produzidas internamente;
Capacidade de articulag@io com os diversos agentes do fluxo e ciclo da informagéo
(geragdo, coleta, armazenamento, disseminagdo ¢ acesso);

Conhecimento das técnicas e recursos das tecnologias de informagdo: redes,
hipertexto/hipermidia, recuperagio e armazenamento de texto, arquivamento

eletrénico de documentos, novas midias de armazenamento;

Capacidade de categorizar, de classificar, pensamento abstrato, conceituagdo sio
2

requisitos cada vez mais importantes;

Capacidade de analise e sintese;

Mecanismos para contornar o problema da relevincia, que aumenta com a

sobrecarga de informacgdes (information overload);

As fontes de referéncia serdo colocadas a disposi¢io em CD-ROM ou em rede.

Muitos profissionais de informag#o trabalharfio em casa;

Haveréa mais tempo dedicado & analise e sintese, & categorizagio ¢ indexagdo de

informacdes, ao estabelecimento de links de hipertexto;
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* O profissional necessita estar mais familiarizado com a estrutura, a categorizagdo
(a classificagdo tematica torna-se um dos mais importantes recursos) 1 indexagdo
e as fontes de informacgdo, com ns mecanismos de transferéncia de dados e com
0s softwares disponiveis.

Este profissional passard mais tempo executando estas novas atividades do que

intermediando a consultas. Embora tudo indique que, pelo menos por um bom tempo,

os intermediarios deverdo continuar a existir, porém concentrando sua atua¢do em

buscas sofisticadas, muitas vezes com analise das informagdes, indicagdo de fontes,

aconselhamento, recomendagdes.

Para se manter competitivo, ¢ necessario que vocé se mantenha permanentemente

atualizado, o que podera ser feito por meio de:

* leituras, buscando ler ndo apenas as novidades em sua area de especializagdo,
mas igualmente se manter atualizado em areas afins e em temas gerais (economia,
politica, legislacio que afete seu trabalho);

* consultas a Internet ¢ as bibliotecas/centros de informacgéo;

* troca de e-mail e de informag¢des com seus pares;

* participacdo em listas de discuss@o e em foruns de bate-papo (chat) na Internet;

* participagdo em eventos, tanto como ouvinte como realizando palestras;

* treinamento e aperfeigoamento constante.

Os profissionais que consigam dominar as tecnologias de organizagdo, recuperacdo
e comunica¢do da informac¢do em diferentes formatos e midias, utilizando as
modernas ferramentas ¢ metodologias de trabalho em equipe, terdo, sem duvida,

um imenso € pouco cxplorado mercado a seu dispor.
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AUTO-AVALIACAD

1 « Reflita sobre as mudangas em seu ambiente de trabalho. Vocé percebe uma maior
integrag8o entre as pessoas? Até que ponto a tecnologia tem influenciado estas

mudangas?

2 + Procure identificar pelo menos trés novas tecnologias que vocé acredita que
estardo implementadas em sua unidade nos proximos cinco anos ¢ que poderio causar

impacto em seus métodos de trabalho e/ou em suas fungdes.

3 « Identifique algumas das principais mudangas em sua area de atuacfo nos ultimos

dois anos.

4 + Como vocé vé o mercado profissional para os que atuam com informagio?

X
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CHAVE DE RESPOSTA
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%&ﬁ@%}ﬁ% %gﬁ% se por um lado oferece novas oportunidades, por
outro representa ameaga de desemprego pela automagdo de tarefas e sistemas de
informagio cada vez mais poderosos. A sobrevivéncia neste mercado competitivo exige

atitudes positivas e busca pela renovagdo, além de alto nivel de dedicagdo e motivacio.

Vocé precisa analisar estes novos conceitos de uma maneira global, holistica, em
conformidade com a visio ecolégica de mundo que tem marcado o antevir do terceiro
milénio. Diversos conceitos, metodologias e principios aparecem neste final de
século, buscando a melhoria administrativa, a eficicia, sempre com foco na

informagdo e no usuadrio.

Tal potencializagdo dos individuos e das organizagdes requer uma mobilizagdo de
diferentes ciéncias, saberes e praticas. Novos paradigmas surgem em razdo das
mudangas nas velhas crengas, novas teorias que transformam de modo radical as

regras béasicas e reformulam hipoteses.

O novo mercado é abrangente, diversificado, multidisciplinar, orientado pelas novas
tecnologias de informacfo, enfatizado pela visdo integradora dos fenémenos e

recursos informacionais.

Alguns pontos devem ser ressaltados e levar a reflexfo:

* Ainformacdo vem sofrendo ampla e veloz mudanca de enfoque nos ultimos anos
e seu pape'l'ﬁa ‘sociedade contemporinea deve ser revisto;

* Informacdo e tecnologia sdo entidades distintas, o que significa que é preciso
gerenciar tanto a tecnologia (equipamentos, telecomunicagdes, programas de
computador) quanto a informagio propriamente dita, ou seja, os acervos
informacionais tratados pela tecnologia;

* A informacdo precisa ser tornada disponivel para todos que dela necessitem na
organizagdo, o que implica estabelecer politicas de informagio e identificar
necessidades e prioridades;

* E importante ter sempre em mente que a informagdo pode ser fofmal (registrada)
e informal (ndo registrada/oral/conhecimento tacito);

* A informagio pode estar em qualquer unidade da organizagio, nio apenas nos
locais onde tradicionalmente se armazenam informacgdes;

* O trabalho em equipe apresenta-se como uma das tendéncias para solucionar o

problema de intercdmbio de multiplas informagdes e aumentar a produtividade.

A disseminagdo e o acesso a informagdo podem ser afetados por diferentes fatores,
por exemplo:
* Pela selegdo, coleta, formatagéo, localizagio;

* Pela credibilidade das informagdes armazenadas;
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* Pela estrutura organizacional, que pode facilitar ou dificultar a condugdo das
informagdes a quem delas necessitam;

* Pela politica de informagdes, que estimula ou inibe a distribui¢do de informagdes
entre os diferentes niveis ¢ unidades organizacionais;

* Pela infra-estrutura tecnoldgica;

* Pelo corpo funcional, sua capacitagio e praticas informacionais.

O desafio para os profissionais em todas as categorias é muito grande. Nesta nova
sociedade de informacio, as necessidades de conhecimento na area de informagéo
se multiplicam rapidamente. Os recursos humanos sdo reconhecidamente o maior
capital das organizagdes, pois eles sdo a propria memoria viva da organizagao, sem
os quais nio haveria nem informagéo. As organizagdes buscam um novo tipo de
profissional para alcangar a lideranga de mercado. Este profissional deve ter uma
boa visdo de administragdo, habilidades de negociagio, sensibilidade e percepgdo
agucadas, saber empregar as tecnologias e ser dotado de capacidade de organizar e

filtrar as informagdes, tirando proveito daquilo que realmente interessa.

Para atuar na sociedade da informagio € preciso néo esquecer que a tecnologia nédo
funciona sozinha. Até para a inteligéncia artificial ha seres humanos que projetam

as rotinas e as incluem nos programas.

O habito de fazer uso da informacfo, seja como meio de se manter atualizado, visando
ao apoio ao processo decisério ou & inovagdo, seja para promover e agilizar o
intercambio entre pessoas fisicamente distantes, exige implementagdo de politicas
que almejem alcangar resultados devidamente planejados e configurados sob a forma
de metas. A gestdo adequada da informacdo e do conhecimento pressupde o
estabelecimento de tais politicas. A tecnologia deve ser vista como um dos

instrumentos para sua execugio, nunca um fim em si mesma.

Quanto mais capacitado for o elemento humano para perceber os diferentes contextos
informacionais em sua organizagio, e a incorporar aos seus meétodos de trabalho as
novas facilidades de comunicagdo e interatividade, mais adequada serd a utilizagdo
das ferramentas e das metodologias em proveito de todos e maior a adequagdo ao
ambiente externo e interno. E a capacidade de adaptacgédo e antecipagdo as mudangas

que faz a diferencgal
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GLOSSARIO

A Internet traz a tona uma nova terminologia, oriunda do inglés, na qual muitos dos
termos ou siglas ndo sfo habitualmente traduzidos. Aqui estfio alguns termos

empregados neste trabalho:

BACKBONE - “espinha dorsal da Internet”, ou seja, estruturas de rede centrais: &,
um conjunto de servidores que constituem a infra-estrutura da Internet. Cada pais
tem sua propria infra-estrutura de rede — os backbones —, i qual se interligam milhares
de outras redes, formando, assim, uma rede mundial. |
CHAT - Salas de bate-papo (chat), sdo ambientes em que diversos usudrios podem

conversar através de comunicagdo escrita, na interface grafica WWW.

E-MAIL - electronic mail, ou seja, correio eletrénico.

FTP - File Transfer Protocol, permite transferir arquivos via Internet.
HIPERTEXTO E HIPERMIDIA — Hipertexto é o armazenamento e navegacio
(ndo-lineares, ou seja, nfo-seqiiencial), possuindo elos (links) entre trechos de
informacdo, pelos quais o usudrio (ou leitor do hipertexto) navega (browse).
Hipermidia ¢ o nome que recebe um aplicativo hipertexto (nfo-linear, portanto)
quando é multissensorial, possuindo mais de um sentido (som, imagem, texto),
diferenciando-se da multimidia, que ¢é apresentagdo multissensorial e interativa,
porém nao necessariamente ndo-linear.

HOME PAGE - a pagina inicial de um site.

HOST - hospedeiro, ou seja, o computador que hospeda os sizes.

HTTP — Hypertext Transfer Protocol, que significa “protocolg de transferéncia
hipertexto”, ¢ um protocolo que permite manipular os hiperféxtos na Internet,
padronizando-os de modo a permitir comunicacio entre eles.*?

INTERNET - rede internacional (International Net).

ON-LINE — em linha, conex@o em que tanto a entrada de dados como a consulta

sdo feitas simultaneamente.

SITE - sitio, local onde se armazenam as paginas da Internet (ou seja, as paginas

que vocé vé exibidas na web).

“Embora se refira a hipertexto, este protocolo também transfere documentos hipermidia.
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SMTP — Simple Mail Transfer Protocol, é o protocolo para o correio eletronico que
permite a troca de e-mail através da Internet.

TCP/IP - Transfer Control Protocol/Internet Protocol. Consiste em uma familia de
protocolos para acesso aos recursos da Internet, como http, smtp, ftp, telnet.
TELNET - acesso remoto a outro computador, de forma que o usuario fica conectado
a rede como se fosse um terminal remoto.

URL — Universal Resourse Locator, endereco de um recurso da Internet, que pode
ser um computador, um arquivo, um progfama, um hipertexto, uma imagem.

WEB - teia, rede de comunicagdes e informacgdes; outra maneira de denominar a
Internet;

WWW — World Wide Web, teia de alcance mundial, que ¢ a interface grafica da

Internet.
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