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RESUMO

A sociedade poés-industrial é constituida por uma economia baseada na
informacdo/conhecimento, cuja ferramenta é a tecnologia de informacdo e comunicagdo
(TIC’s), que tem modificado radicalmente o tempo e espaco do fluxo de informacdo na
sociedade. Tais elementos tém caracteristicas que afetam os paradigmas tradicionais do
profissional bibliotecario, criando novas oportunidades e desafiando-0 a repensar as suas
competéncias para assumir novos papéis no mercado de trabalho. Nesse contexto, 0s
conceitos de informacdo, mercado de trabalho, profissional da informacdo, bibliotecario e
competéncias sdo tratados nesta dissertacdo. A fundamentagdo tedrica deste trabalho, que
inclui um relatorio de pesquisa aplicada, foi elaborada a partir das teorias da construcdo social
da realidade de Berger e Luckmann, das representacbes sociais de Moscovici e do
processualismo ou reconfiguracionismo de Elias, utilizadas com o objetivo de nortear a
compreensdo da dinamica da sociedade e suas mutacdes. A investigacédo realizada enquadra-
se no campo qualitativo e no das representacGes sociais, tendo-se proposto a analisar as
representacOes dos dirigentes do mercado imobiliario, na cidade de Natal/RN, a respeito das
competéncias necessarias ao gestor de informacdo e compara-las ao perfil do bibliotecario
apontado pela literatura. Para tanto, foi utilizado, como instrumento metodol6gico, um roteiro
de entrevista composto por cinco questdes abertas. Para a analise dos dados coletados, foi
utilizada a técnica do Discurso do Sujeito Coletivo (DSC). Verificou-se que a informacéo é
um elemento de geracdo de negocios para o mercado imobiliario e é através dela que o
conhecimento € produzido, proporcionando assim um bom atendimento aos clientes. O
mercado imobiliario utiliza diversas fontes de informacdo, porém, os dirigentes destacaram
certa dificuldade em obter as informacGes necessarias, o que relacionam a falta de
qualificacdo profissional. Detectou-se também que a gestdo da informacdo € realizada
empiricamente (de uma forma ndo muito sistematica) nas empresas participantes e que 0
profissional tido como adequado para atuar com o gerenciamento da informacéo nao tem uma
formacdo especifica, 0 que evidencia a oportunidade de trabalho para o bibliotecario no
segmento imobiliario.

Palavras-chave: Mercado de Trabalho. Profissional Bibliotecario. Competéncias. Gestdo da
Informacao. Representagdes Sociais.



ABSTRACT

The post-industrial society is constituted by an economy based in
information/knowledge and has as tool the information and communication technology
(ICT’s) that have been modifying radically the time and space of the information flux in the
society. Such elements have features that affect the traditional paradigms of librarian
professional creating new opportunities and challenging him/her to re-think their competences
to assume new market roles. In this context the concepts of information, work market,
professional information, librarian and competences are treated in this dissertation. The
theoretical fundament that is based the exposed research in this report was built up from
reality social construction theories of Berger and Luckmann; Moscovici’s social
representation and Elias’ process and reconfiguration which were used with the objective to
understand the society dynamic comprehension and their mutations. The research held is part
of a qualitative field and the social representations and proposes to analyze the representations
of leaders of the city land market in Natal/RN, about the necessary competences to the
information manager and compare them to the librarian profile pointed by the literature. In
this way, it was used as methodological tool interview steps composed by five opened
questions and for analyzing the collected data was used the Collective Subject Discourse
technique (CSD). It was verified that the information is a business generation element for the
land market and it is through it that the knowledge is generated, giving good assistance to the
clients. The land market uses several information sources, the leaders highlighted certain
difficulty in obtaining the necessary information what they relate the lack of professional
qualification. It is also highlighted that the information management is held empirically (in a
way not very systematic) in participant enterprises and that the professional that is seen as
adequate to act with information management does not have a specific formation what can
make clear the work opportunity for the librarian in the land segment.

Key-words: Work market. Librarian Professional. Competences. Information Management.
Social Representation.
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RESUMEN

La sociedad posindustrial es constituida por una economia basada en el
informacion/conocimiento y tiene equipar con herramienta como la tecnologia de informacion
y comunicacion (ICT) eso ha estado modificando radicalmente el tiempo y espacio del flujo
de informacién en la sociedad. Tales elementos tienen las caracteristicas que afectan los
paradigmas tradicionales de crear de profesional de bibliotecario nuevas oportunidades y
desafiando a él/ella a volver a pensar sus competencias en asumir nuevos papeles de
mercadotecnia. En este contexto los conceptos de informacion, el mercado del trabajo,
informacion profesional, el bibliotecario y las competencias son tratados en esta disertacion.
El fundament tedrico que es basado la investigacion expuesta en este informe fue construido
de la realidad las teorias sociales de la construccion de Berger y Luckmann; la representacion
social de Moscovici y Elias el proceso y la reconfiguracion que fueron utilizados con el
objetivo para entender la sociedad la comprension dinamica y sus mutaciones. La
investigacion tenida forma parte de un campo cualitativo y las representaciones sociales y
propone analizar las representaciones de lideres del mercado de la tierra de la ciudad en el
Natal/RN, acerca de las competencias necesarias al director de la informacion y los compara
al perfil del bibliotecario sefialado por la literatura. De esta manera, fue utilizado los pasos
como metodologicos de entrevista de instrumento compuestos por cinco abrieron las
preguntas y para analizar los datos completos fueron utilizados la técnica Sujeta Colectiva de
Discurso (CSD). Fue verificado que la informacion es un elemento de la generacion del
negocio para el mercado de la tierra y esta por que el conocimiento es engendrado, les dando
ayuda buena a los clientes. EI mercado de la tierra utiliza varias fuentes de informacion, los
lideres destacaron cierta dificultad a obtener la informacion necesaria lo que ellos relacionan
la falta de titulo profesional. Es destacado también que la administracion de informacion es
tenida empiricamente (de una manera no muy sistematico) en empresas de participante y que
el profesional que es visto como adecuado actuar con la administracion de informacion no
tiene una formacion especifica lo que puede aclarar la oportunidad del trabajo para el
bibliotecario en el segmento de la tierra.

La palabra clave: Trabaje el mercado. Profesional de bibliotecario. Competencias.
Administracion de informacion. Representacion social.
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1 INTRODUCAO

A nova sociedade’ tem experimentado continuas transformacdes que representam a
quebra de paradigmas de uma sociedade industrial, passando-se para uma sociedade marcada
pelo conhecimento, pela criatividade, pela inovacdo e pelas informacGes. Nessa nova
configuracdo, a sociedade se baseia ndo somente na agricultura, na manufatura e
industrializacdo, mas ingressa na economia da informagéo, na qual a manipulacdo e produgéo

da informacg&o consistem na atividade principal.

Essa nova sociedade gera formas de desenvolvimento social caracterizado pela
capacidade de seus membros (cidaddos, organizacdes publicas e/ou privadas) de obter e
compartilhar qualquer informagéo, instantaneamente, de qualquer lugar e da maneira que for

mais conveniente.

Nesse sentido, a informacao exerce influéncia sobre as diversas atividades humanas,
sejam elas econdmicas, culturais ou politicas. Segundo Freire (2003), a informacdo €
definitivamente reconhecida como recurso estratégico para o desenvolvimento econémico e

social.

Por estar em amplo desenvolvimento, essa nova sociedade vem provocando mudancas
radicais. E importante destacar que seu escopo de abrangéncia vai além do mundo da internet,
das novas tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs). Com efeito, ela esta redefinindo
a economia global e trazendo consigo a transformacdo na sociedade como um todo e nas
organizacOes em todas as suas dimensdes. As novas exigéncias implicam um novo modelo de
organizacdo, no qual o controle e a otimizagdo dos processos industriais sdo substituidos pelo
processamento e manejo da informacdo de forma &gil e personalizada como “chave”

econbmica.

Em tal contexto, as organizagdes se véem obrigadas a cuidar melhor de suas
informacdes técnicas e administrativas para se adequar as exigéncias do mercado competitivo

e também acompanhar o novo modelo da administracéo estrategica.

' O termo nova sociedade refere-se as diversas abordagens identificadas na literatura - sociedade pés-industrial,
da informac&o, do conhecimento ou da aprendizagem.
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Assim, o valor dos documentos ja ndo é desprezado por executivos e dirigentes, que
sabem 0 quanto os processos de negocios dependem das informacgdes neles contidas; nédo
somente em forma de dados brutos, mas também nas informacdes estruturadas e refinadas.

Paralelamente, essas mudancas ocorridas na sociedade e nas organizagOes, devido ao
rapido desenvolvimento tecnolégico e a globalizacdo, tém levado os profissionais de todas as
areas a refletir sobre suas atribuicdes, habilidades e responsabilidades. A conscientizacdo de
tal mudanca e a efetiva busca de solucdes para os problemas do dia-a-dia de cada profissional,
independentemente de sua area de atuacdo, S0 essenciais para a atualizacdo, o
reconhecimento e o sucesso profissional dentro das organizagoes.

Nesse novo ambiente, surgem entdo os profissionais da informacéo (profissionais com
formacdes variadas) cuja natureza de atuacdo, entre outras, é a de lidar com as pessoas e com
os fluxos e sistemas de informacdo, sendo eles elementos catalisadores e tradutores de uma
nova realidade, na qual a informacdo ja ndo é mais o passivo, mas sim o grande ativo de uma
sociedade ansiosa por sobrevivéncia e desenvolvimento.

O mesmo fendmeno ocorre dentro do ambiente das organizacdes, que estdo focadas no
reconhecimento de seus ativos mais valiosos, quais sejam 0s seus funcionarios e
colaboradores, apresentados pela literatura como o capital intelectual da organizacdo, sendo
0s receptores e transmissores de informacdes vitais, imprescindiveis para 0 sucesso e 0
posicionamento da organizacdo no mercado competitivo e globalizado. Sdo esses individuos
que formam o coracdo e o0 cérebro das organizacGes que visam a conquistar e a manter sua
posicdo na economia global.

O bibliotecario, ao participar desse circulo de colaboradores, pode desempenhar uma
posicdo estratégica e privilegiada no ambiente organizacional, desde que assuma como papel
profissional, tanto o dominio e uso da tecnologia quanto o emprego da capacidade de
identificacdo e mapeamento do capital intelectual e informacional, contribuindo para os
processos da organizacdo. O bibliotecario, ao assumir um papel de parceiro ativo nos
processos de informacdo, pode agregar valor e, em alguns casos, pode inclusive interferir na
tomada de decisGes. Isso demonstra condi¢fes de uma atuacdo pro-ativa, fator critico e
decisivo para 0 modelo de administracdo e para o reconhecimento do valor do bibliotecério
nas organizagoes.

Os bibliotecarios devem posicionar-se no atual ambiente, restabelecendo a amplitude
de seus papéis como profissional, propiciando assim um aumento do campo de atuagdo na

gestéo da informacéo dentro das organizagdes.
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Como observado anteriormente, a nova sociedade € constituida por elementos e
caracteristicas que estdo afetando os paradigmas tradicionais e 0 mercado de trabalho do
profissional bibliotecario, gerando novas oportunidades e desafiando-o a repensar a sua

profissdo e a assumir novos papéis.

Administrar adequadamente os recursos informacionais e seus fluxos na organizagao
representa hoje uma necessidade cada vez mais premente em qualquer tipo de negocio.
Segundo Beal (2004), a informacao e o conhecimento representam patrimonios cada vez mais
valiosos, necessarios para que se possa prever, compreender e responder as mudancas

ambientais e alcancar ou manter uma posicéo favoravel no mercado.

O conceito de como administrar as empresas com base na gestdo das informacoes, faz
com que elas mudem suas estratégias para sobreviver no mercado competitivo. Qualquer que
seja 0 nicho de mercado escolhido, dever-se-a, pelo menos, utilizar ferramentas gerenciais
adequadas. Gerir estrategicamente 0s processos decisorios e operacionais com informacées
internas e de qualidade, adaptando-as as necessidades do negdcio, significa utilizar as

informacdes como ferramenta de vantagem competitiva visando o sucesso empresarial.

Atraves da informacdo, a empresa podera administrar estrategicamente seu negocio,
ajudando os gerentes a decidir questdes tais como: Quando e Onde investir? Qual a
capacidade da empresa em atender melhor o cliente? Qual serd a possivel reacdo dos
funcionarios em relacdo ao novo caminho escolhido? Entre varias outras questdes, derivadas

da necessidade de reflexao.

Para que essas informacGes sejam disponibilizadas dentro da empresa a pessoa certa,
no formato desejado € no momento oportuno, a empresa precisa desenvolver um sistema de
informacdes que relna, filtre e dissemine os dados e informagfes necessarias a estratégia

estabelecida pela organizagéo.

A gestéo da informagdo tem como finalidade, conforme Tarapanoff (2000), moldar os
recursos informacionais da organizacao e as suas capacidades de informacao para ensina-la a
aprender e ser pro-ativo as mudancgas ambientais. O conceito de gestdo da informacao envolve

novas e velhas diretrizes conhecidas pelos bibliotecarios.

Segundo a literatura revisada, é através da gestdo da informacdo que as organizagdes
poderdo: mapear a informacao explicita que circula internamente; monitorar 0 comportamento
das variaveis do ambiente; identificando possiveis oportunidades e ameacas; refletir sobre as

suas capacidades organizacionais e recursos internos; analisar seu desempenho por meio do
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acompanhamento dos indicadores dos fatores criticos para o0 sucesso da organizagdo e
reconhecer suas forcas e fraquezas. Com isso, poderdo escolher o caminho que aproveite o

que a empresa faz de melhor e atenda as demandas do ambiente organizacional.

Nesse sentido o interesse de pesquisar sobre este tema, surgiu desde a época do curso
de graduacdo em Biblioteconomia, reforcado por uma série de questionamentos em relacdo a
insercdo do profissional bibliotecario nos diversos segmentos do mercado de trabalho e
posteriormente com minha atuacdo no mercado empresarial, especificamente no segmento
imobilidrio da cidade de Natal/RN. Por outro lado, apresenta-se a convicgdo de que o
profissional bibliotecario tem competéncia para atuar em um mercado mais diversificado, ou

seja, em ambientes menos tradicionais, como o séo as bibliotecas e arquivos.

Na bibliografia brasileira da area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo, ha um
namero significativo de textos que expBem as competéncias exigidas do profissional
bibliotecario e qual o melhor perfil para atuar no mercado empresarial. Porém, no
levantamento bibliografico realizado para este estudo, foi detectada a insuficiéncia de textos
que explicitam os motivos do baixo nimero de profissionais bibliotecarios atuando nesse

mercado e quais reais competéncias sdo requeridas na visao do mesmo.

Sendo assim, pretende-se, nesta pesquisa, aprofundar algumas das preocupagfes
anteriormente citadas, bem como contribuir para uma maior reflexdo sobre a competéncia do
profissional bibliotecario no mercado empresarial e proporcionar subsidios que venham a
auxiliar a uma educacéo bibliotecaria também voltada para um mercado mais diversificado,

dindmico e competitivo.

Um pressuposto tomado para o trabalho foi de que se as organizacgdes vivenciassem a
filosofia da administracdo estratégica baseada na informacdo para que, através do
gerenciamento estratégico da informacdo interna, seria possivel minimizar as adversidades
impostas pelo ambiente, obtendo melhores decisfes e aplicando 0S Seus recursos escassos

naquilo que traz resultados necessarios ao cumprimento das metas estabelecidas.

A profissdo do bibliotecério, considerando-se as praticas realizadas no mercado
globalizado e as facilidades oferecidas pela tecnologia da informacgdo, abre novas
possibilidades de prestacdo de servigos informacionais, bem como uma nova forma de
administrar tais servicos. Contudo, muitas vezes, as empresas nao absorvem o profissional

bibliotecario para atuar na gestdo, organizacao, recuperacdo de informacdes, cuja finalidade é
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compartilha-las e dissemina-las a fim de produzir conhecimento nas organizacdes, por

desconhecer a atuacdo do bibliotecario nesse dominio.

A partir das consideracfes descritas, formulou-se 0 seguinte questionamento como

norteador para a investigagéo:

A empresa do segmento imobiliario constitui mercado profissional para a atuacao

do bibliotecéario, inserindo-o como parte de sua equipe de estrategistas da informacéao?

O objetivo geral tracado para a pesquisa foi a analise das representacdes que 0S
dirigentes das empresas imobiliarias possuem sobre as competéncias técnicas e pessoais do
profissional que nelas pode atuar com a gestdo da informacéo. E para que esse objetivo fosse

concretizado foram estabelecidos os objetivos especificos, elencados logo abaixo:
a) Identificar os tipos de informacéo utilizada(s) na(s) empresa(s) imobiliaria(s);
b) Identificar as fontes de informac&o utilizada(s) na(s) empresa(s) imobiliaria(s);
c) Detectar os processos de gestdo da informacdo que transitam no mercado
imobiliario.
d) Delinear as competéncias técnicas e pessoais do profissional pretendido para

atuar na gestdo da informacéo na(s) empresa(s) imobiliaria(s);

e) Comparar o perfil do profissional pretendido com o perfil do bibliotecério

apontado pela literatura em Biblioteconomia.

Esta dissertacdo esta apresentada em sete capitulos, sendo estes subdivididos em sub-
capitulos. O primeiro e segundo capitulo sdo referentes a fundamentacdo conceitual, na qual
encontram-se 0s subsidios buscados na bibliografia para fundamentar conceitualmente o

objeto desta pesquisa.

O sub-capitulo 2.1 trata da influéncia da globalizacdo e da informacdo nos diversos

setores da sociedade e ressalta os impactos ocorridos no mercado de trabalho.

No sub-capitulo 2.2 sdo tratados o conceito de informacdo, sua tipologia, uso e valor
econbmico e social na sociedade e nas organizagbes. A diversidade do ambiente
informacional € descrita no sub-capitulo 2.3 e 0 gerenciamento dos recursos informacionais é
contemplado no sub-capitulo 2.4, no qual se busca mapear historicamente o surgimento da
gestdo da informacdo no contexto da Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao.
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O papel das profissdes é descrito no sub-capitulo 2.5, de acordo com o ponto de vista
da sociologia das profissdes. O profissional da informacéo é abordado no sub-capitulo 2.6 na
perspectiva de uma classe de profissionais oriundos dos diversos campos do conhecimento,

sendo o bibliotecario pertencente a essa classe profissional.

A formacdo do bibliotecario no Brasil € tratada no sub-capitulo 2.7, a partir de uma
perspectiva historica e de sua atuacdo no gerenciamento da informacdo. A competéncia e a
competéncia em informacédo sdo abordadas no sub-capitulo 2.8, enfatizando a necessidade de
0 bibliotecario desenvolvé-las para sua melhor atuacdo no mercado de trabalho. Ja os desafios
éticos e de seguranca da informacdo, séo tratados no sub-capitulo 2.9.

A fundamentacdo tedrica e metodoldgica é composta por dois capitulos, sendo a
origem do conhecimento social abordada no capitulo 3. As representacdes sociais sdo
descritas no capitulo 4. Os procedimentos da pesquisa estdo detalhados no capitulo 5, sendo
este dividido em quatro sub-capitulos que descrevem o tipo da pesquisa, 0 ambiente e 0s
elementos subjetivos da pesquisa, 0 processo de coleta, analise e tratamento dos dados e 0s
procedimentos éticos da pesquisa. As representacdes do segmento imobiliario e a
interpretacdo do discurso coletivo (DSC) estdo expostas no capitulo 6. Por Gltimo, o capitulo
7 revela as consideracdes finais do trabalho.
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2 FUNDAMENTACAO CONCEITUAL

Neste capitulo sera exposta a revisao geral dos conceitos adotados para compreensao
do objeto de estudo e seus possiveis desdobramentos, 0s quais servirdo de apoio para a analise

e a interpretacdo dos dados.

2.1 Sociedade Infoglobalizada®

H& uma nova organizacdo dos modos de produgdo e dos negdcios e,
consequentemente, da economia, da sociedade e da politica. Tais mudangas tomam por base
as ideéias, a informacdo, o conhecimento em busca da eficiéncia e do desenvolvimento
(BRASIL, 1998), constituindo assim as regras e modos baseados na comunicacdo e
informacdo para serem aplicados na sociedade infoglobalizada. Isso evidencia sua
sustentabilidade por setores intensivos em conhecimento, associados as TICs.

A economia da sociedade infoglobalizada vem se deslocando da industria para 0s
servicos, da forca para o conhecimento. Mattelart (2002) identifica que os servicos humanos
(salde, educacdo e servigos sociais), bem como o0s servicos técnicos e profissionais (pesquisa,
avaliacdo, tratamento de informatica e andlise de sistema) vém se diferenciando nessa
sociedade e que tais servi¢os constituem-se nas universidades, organizacdes de pesquisa, nas
profissGes e no governo. Isso tipifica a imagem da sociedade infoglobalizada na “cooperacéo

e reciprocidade, mais que hierarquia e coordenacdo” (MATTELART, 2002, p.86).

Esse deslocamento é denominado na literatura de: economia da informacéo e/ou do
conhecimento, sociedade pos-industrial, sociedade pos-moderna, terceira onda, sociedade da
informacao entre outros. Ndo ha consenso de um conceito ou expressdo que designe o produto
dessa transformagé&o, visto que os conceitos e rétulos “estdo intrinsecamente relacionados com

as visdes ou utopias de cada povo, nagdo e individuo” (BRASIL, 1998, p.88).

2 A expressao sociedade infoglobalizada é adotada para representar o termo sociedade global da informagéo.
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Assim como a sociedade da informagcdo ndo possui uma definicdo Unica e
universalmente aceita, o termo globalizacdo também ndo a possui. Este ultimo é concebido,
conforme Held e McGrew (2001), como ac¢do a distancia, como compressdo espaco-temporal,
como interdependéncia acelerada, como um mundo em processo de encolhimento, entre
outras concepcdes, tais como, “integracdo global, reordenacdo das relagcdes de poder inter-
regionais, consciéncia da situacdo global e intensificacdo da interligacdo inter-regional”
(HELD; MCGREW, 2001, p.11).

A globalizacdo representa muito mais do que as relagdes e atividades sociais
interligadas entre as regides, ela representa uma intensidade de fluxo global de informacéo
que cresce a cada ano, comprometendo os paises cada vez mais em sistemas mundiais e redes
de interacdo de informacgbes. Por conseguinte, fendmenos locais passam a ter impactos
globais, indicando que *“a globalizagéo representa uma mudanca significativa no alcance
espacial da acdo e da organizagdo sociais, que passa para uma escala inter-regional ou
intercontinental” (HELD; MCGREW, 2001, p.12).

A sociedade infoglobalizada apresenta uma mudanca na escala de organizacao social
que liga comunidades distantes, amplia as relagdes de poder nos continentes ricos. Nela, as
atividades humanas estdo baseadas e organizadas em torno das atividades de geragéo,
recuperacdo e uso de informacgdes e conhecimentos. A sociedade infoglobalizada tem sua
configuracdo mais “diretamente associada a um conjunto de transformacdes na base técnico-
cientifica, efetuadas a partir das trés ultimas décadas do século XX” (ALBAGLI, 1999,
p.291).

Essas transformacGes vém gerando certa mudanca de carater cognitivo, que se
expressa numa conscientizacdo popular crescente do modo como 0s acontecimentos distantes
podem afetar os destinos locais (e vice-versa), assim como em percepgdes publicas da
reducdo do tempo e do espaco geogréafico. Isso faz da sociedade infoglobalizada,

Um conceito multidimensional que procura dar conta, dentro de uma visdo de
conjunto, de mudancas que se tém operado em esferas e dimensdes distinta da vida
humana em sociedade, as quais interagem de maneira sinérgica e confluem para
projetar a informacéo e o conhecimento como elementos estratégicos, dos pontos de
vista econdmico-produtivo, politico e sécio-cultural. (ALBAGLI, 1999, p.292)

A reordenacdo da sociedade infoglobalizada é consequéncia da economia global que

se organiza com base nos principios do mercado e da producdo, cuja meta é o lucro. Ressalta-
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se que uma grande parte da humanidade continua excluida do chamado mercado global. As
influéncias da globalizacdo na sociedade infoglobalizada podem ser identificadas no quadro 1,
proposta por Held; McGrew (2001), na qual eles resumem a visdo dos tedricos céticos que
ddo énfase a organizagdo da producgdo e do comércio e, em contrapartida, a visdo dos tedricos
globalistas que ddo énfase a desregulamentacdo financeira e ao crescimento explosivo dos

mercados financeiros globais nos ultimos 25 anos.

Ponto de vista dos
Céticos Globalistas
Conceitos Internacionalizacdo, ndo globalizacdo. | Um s6 mundo, moldado por fluxos,
Regionalizacdo movimentos e redes sumamente extensos,
intensivos e rapidos através das regides e
continentes.
Poder Predomina o Estado nacional Desgaste da soberania, da autonomia e da
Intergovernamentalismo legitimidade do Estado.
Declinio do Estado-nacéo
Aumento do multilateralismo
Cultura Ressurgimento do nacionalismo e da | Surgimento da cultura popular global
identidade nacional. Desgaste das identidades politicas fixas
Hibridizacao
Economia | Desenvolvimento de blocos regionais | Capitalismo global informacional
Triadizacéo Economia transnacional
Novo imperialismo Nova divisdo global do trabalho
Desigualdade | Defasagem crescente entre o norte e 0 | Desigualdade crescente nas e entre as
sul sociedades
Conflitos de interesse irreconciliaveis | Desgaste das antigas hierarguias
Ordem Sociedade internacional de Estados Gestdo Global em camadas multiplas
Persiste inevitavelmente o conflito Sociedade civil global
entre os Estados Organizagdo politica global
Gestdo internacional e geopolitica Cosmopolitismo
Comunitarismo

Quadro 1 — O Grande Debate Sobre Globalizacao: resumo

Fonte: Adaptado de Held; McGrew (2001, p.92).

Mesmo havendo divergéncia entre as duas visdes, ha afinidade em alguns pontos,

sendo eles:

0 aumento da interligacdo econdmica, ainda que com consequéncias

multifacetadas e desiguais; a competicdo global (politica, econdmica e cultural) gerando
novas desigualdades de riqueza, poder, privilégio e conhecimento; problemas transnacionais e
transfronteirigos; expansdo da gestdo internacional nos plano regional e global. Tais
fendmenos exigem novas maneiras de pensar sobre a politica, a economia e a mudanca
cultural. Albagli (1999) tem entendimento semelhante ao afirmar que as mudangas ocorridas

tém exigido
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a constituicdo de novos espagos e instrumentos de regulamentacdo politica e
juridico-normativa, que respondam as mdultiplas questdes (de carater econémico-
comercial, politico, tecnolégico, sdcio-cultural e ético), colocados a partir das
mudancas que conduzem e expressam essa passagem. (ALBAGLI, 1999, p.290)

Esse cenario exige respostas criativas dos politicos, legisladores e sociedade civil
organizada sobre as futuras possibilidades e formas de regulacdo politica eficaz e de

responsabilidade democratica.

Todas essas transformacgOes estdo sendo vivenciadas pela sociedade brasileira e
implementadas através de um projeto denominado Sociedade da Informac&o, que contempla
dez objetivos setoriais, 0s quais priorizam a ciéncia, a tecnologia e a educacédo. Deles, quatro

foram destacados, por serem pertinentes a pesquisa em questdo, quais sejam:

a) ciéncia e tecnologia — [visa] aumentar radicalmente as capacidades de
colaboracdo e condugdo de experimentos cooperativos por pesquisadores e de
disseminacdo de resultados cientificos e tecnolégicos;

b) educagdo — [visa] contribuir decisivamente para a qualidade dos processos de
educacdo a distancia, utilizando uma infra-estrutura avancada de comunicacoes;

c) empresa brasileira — [visa] desenvolver e avaliar processos de manufatura
distribuida e integrada para especializagcdo em massa e contribuir para a insercao da
média e pequena empresa no mercado internacional; incentivar o desenvolvimento
de ambientes de comércio eletrnico e transacdes financeiras seguras através da
rede;

d) trabalho — [visa] experimentar e desenvolver novos ambientes e tipos de trabalho
utilizando a rede. [...] (BRASIL, 1998, p.22).

Para que esses objetivos, entre outros, sejam de fato postos em préatica no Brasil, o
governo deve articular e fomentar a criacdo de uma nova infra-estrutura nacional de
informacdo. Faz-se necessario envolver de forma decisiva 0 governo, a iniciativa privada e as
instituicOes de ensino e pesquisa para “montar e operar, em conjunto, uma infra-estrutura e

servigos de suporte para tais aplicacdes” (BRASIL, 1998, p.24).

O avanco e desenvolvimento de uma sociedade infoglobalizada ndo estdo apenas na
tecnologia, mas num conjunto de fatores sociais, econdmicos, politicos, culturais e
tecnoldgicos, logo, uma sociedade somente alcanca os beneficios produzidos pela
infoglobalizacdo quando

o estilo de vida, os padrdes de consumo, trabalho e lazer, o sistema educacional e o
mercado sdo influenciados pela informagé&o e pela tecnologia, havendo ainda grande
disponibilidade e preferéncia do mercado por produtos intensivos em informacéo.
(BRASIL, 1998, p.88-89).
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A diferenciacdo entre um pais e outro na sociedade infoglobalizada esta em saber usar
e aplicar a informacdo e o conhecimento em seu beneficio. Para que a sociedade da
informacdo se torne de fato global, é necessario que haja uso intensivo da informacdo tanto
pelo cidaddo comum, quanto pelas organizagdes, como recurso estratégico. Também o uso da
informacdo deve auxiliar o desenvolvimento no setor econdmico e a infra-estrutura progrida,

internacionalmente, em um padrdo comum.

E fundamental destacar a necessidade de uma conduta ética nas propostas de
sociedade da informacédo, pois, conforme Simedo (2006), essa medida podera evitar que
grupos especificos preservem e resguardem apenas 0s seus privilégios, sem que haja uma

preocupacao legitima e democratica.

Por outro lado, faz-se necessario identificar os elementos da sociedade infoglobalizada
e seus impactos sobre os profissionais, empresas e universidades. Segundo Nascimento
(2006), essa trilogia é fundamental para que o hiato existente entre as universidades e a
exigéncia do mercado de trabalho seja minimizado dentro de um periodo estabelecido de
educacdo formal. Isso porque as transformacdes ocorrentes na sociedade infoglobalizada tém
valorizado a capacidade de trabalho e de estoque de conhecimentos de cada individuo ditando
novas regras para o mercado de trabalho, conduzindo as organizagdes a repensarem 0s Seus
recursos humanos e a exigirem competéncias que, “na maioria das vezes, os profissionais nao
estdo com a qualificacdo almejada para atender” (NASCIMENTO, 2006, p.12).

2.1.1 Mercado de Trabalho

As transformagdes ocorridas na economia, na vida social e privada das sociedades
contemporaneas com o advento das novas TICs, juntamente com 0s novos padrdes impostos
pela sociedade infoglobalizada e a ideologia de desenvolvimento sustentavel, impactaram
positivamente o mercado de trabalho, “tendo em vista a alta demanda e a maior valorizagédo
do conhecimento como vantagem competitiva para o trabalhador” (BRASIL, 1998, p.77),

para as organizacOes e paises inseridos na concorréncia global.
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O mercado de trabalho aponta alguns aspectos a serem considerados pelos
profissionais que queiram adentrar nesse novo cendrio de trabalho, tais quais: abertura a novas
atividades e carreiras diversificadas; direcionamento para a aplicacdo das novas tecnologias;
multidisciplinaridade; mudancas de paradigmas; e, finalmente, a visdo holistica dos

fendbmenos e dos recursos informacionais, cada vez mais enfatizada.

Todavia, nesse novo ambiente, surgem os operarios do conhecimento, as organizacdes

voltadas para a aprendizagem e nacgdes inteligentes, trazendo consigo o aparecimento das

superautovias eletrdnicas e o debate global em torno do tema, entdo a convergéncia
tecnoldgica repercute no realinhamento do mundo empresarial, a criacdo de novo
enquadramento de regulamentacdo do mercado e a expansdo do mercado de
CD/ROM e multimidia. (BRASIL, 1998, p.77).

A globalizacdo econdmica vem transformando o mercado de trabalho, dando lugar a
terceirizacdo das atividades nas organizacgdes, a flexibilizacdo da jornada e a implantacéo de
diferentes formas de trabalho. Isso tem feito com que surjam novos desafios aos profissionais
da informagcdo em suas formas de identificacdo, localizacdo, prestacdo de servigos de

informagdo e treinamento.

Além disso, surge um grande numero de novas profissdes ainda ndo catalogadas
(inclusive no setor de informacdo), “demandando uma reformulacéo da legislacdo trabalhista
e das areas e meios de capacitacdo profissional” (BRASIL, 1998, p.82). Sendo assim, 0
mercado, a forca de trabalho e a populagdo como um todo, deverdo receber conhecimento

sobre as novas realidades e educados para a participacédo integral nos beneficios.

As mudancas evidenciam a nocdo de inteligéncia coletiva, na qual o conhecimento e a
capacidade de criagdo passam a ser um diferencial para cada ator inserido em uma rede social.
Fica desse modo, 0 saber e 0s interesses coletivos sobrepostos ao pensamento e interesses

individuais, levando a crer que:

a revolucdo da informagdo vai modificar de forma permanente a educagdo, o
trabalho, o governo e servigos publicos como salde, arrecadagdo e seguranca, O
lazer, a cultura, as formas de discutir e organizar a sociedade e, em Gltima analise, a
prépria definicdo e entendimento do homem. (BRASIL, 1998, p.28)

Para Marques (1999), a reconfiguracdo do trabalho e da agregacdo de valor na cadeia

produtiva é resultado do aumento acelerado do conteudo informacional, dos produtos, dos
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processos e das ferramentas de producdo, o que favorece os profissionais que percebem a
importancia da informacdo, permitindo a valorizacdo do trabalho em equipe, proporcionando
ao profissional uma visdo holistica e exigindo uma postura profissional mais flexivel e
integradora. Ademais, além de permitir “as diferentes formas de ver a realidade, permite a
equipe uma atuacdo mais eficiente, do ponto de vista da obtencdo de resultados positivos”
(VALENTIM, 2004, p.155), proporcionando maior integracdo entre os profissionais de
diferentes areas que atuam em atividades relacionadas a informacéo. O trabalho é baseado no

comportamento entre os profissionais, na responsabilidade e na ética.

2.2 Informacéo

A informacéo tem sido utilizada nas atividades econdmicas e, no decorrer dos anos,
tem se mostrado util e importante insumo, seja na producdo de bens agricolas ou industriais e
na sua comercializacdo, ou mesmo na prestagdo de servigos, permitindo que a sociedade a
utilize em suas mais variadas finalidades. N&o apenas isso, ela é também a base do novo
poder conforme Mattelart (2002).

Como visto anteriormente, a sociedade da informacdo tem como forga econdémica
principal a informacdo e se utiliza dos avancos TICs para se sustentar. Essa realidade fez com
que o mercado repensasse 0 modo de trabalhar, de acessar a informacdo e utiliza-la de uma
maneira mais inteligente, além de suscitar uma reflexdo sobre as formas de gestdo aplicadas

nas organizacoes.

A informacéo foi transformada em um recurso econdémico ativo, cuja relevancia tem
crescido, resultando em vantagem competitiva para a sociedade e para as organizacgdes, além
de ser um elemento que visa gerar o conhecimento. E é este que coloca o individuo em um

estagio melhor de convivéncia consigo mesmo e na sociedade na qual se encontra inserido.

Jannuzzi e Télamo (2004) descrevem que a informacdo € um fendmeno sempre
presente na vida do individuo, que, através dela, se estabelece o convivio social e se concorre

para a aquisicao de conhecimentos a partir do seu uso e assimilacao.
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N&o é pretensdo da autora, neste trabalho, aprofundar os conceitos e teorias sobre a
informacdo, mas estabelecer uma definicdo para a informacdo que servira de diretriz para

delimitar o objeto de estudo.

Existem varias definicbes na literatura a respeito do conceito informacdo, que,
provavelmente, advém do fato de ser um termo que mantém correlagdo com todas as ciéncias.
Devido as variagdes conceituais atribuidas a informacdo, McGarry (1999, p.4) observa que a
mesma pode ser considerada como: um quase-sinénimo do termo fato; um refor¢o do que ja
se conhece; a liberdade de escolha ao selecionar uma mensagem; a matéria-prima da qual se
extrai 0 conhecimento; aquilo que é permutado com o mundo exterior e ndo apenas recebido

passivamente; algo que reduz a incerteza em determinada situacdo; entre outros.

Apesar da diversidade conceitual, identifica-se um entendimento comum entre 0s
autores sobre tal conceito: um conjunto de dados ndo produz necessariamente uma

informagdo, nem um conjunto de informagdes representa necessariamente um conhecimento.

A informacao ¢ difusa, esta em todo meio e possui um potencial de acdo que envolve
os trés elementos citados acima, aléem de “servir como conexdo entre os dados brutos e o
conhecimento que se pode eventualmente obter” (DAVENPORT, 1998, p.18). O quadro
seguinte pode esclarecer melhor a distin¢do entre conceitos:

DADOS, INFORMACAO E CONHECIMENTO.

Dados Informacéo Conhecimento
Simples observacdes sobre | Dados dotados de relevancia e Informac&o valiosa da mente
0 estado do mundo proposito humana. Inclui reflexdo, sintese,
contexto.
- Facilmente estruturado - Requer unidade de analise
. . . ~ - De dificil estruturacéo
- Facilmente obtido por - Exige consenso em relagédo ao
maquinas significado - De dificil captura em maquinas
- Frequentemente - Exige necessariamente a - Freqlientemente tacito
quantificado mediacdo humana

- De dificil transferéncia

- Facilmente transferivel
Quadro 2 — Dados, Informacédo e Conhecimento.
Fonte: Davenport (1998, p.18).

Conforme o exposto no quadro 1, percebe-se que na medida em que o processo dados-
informacdo-conhecimento evolui, hd um maior envolvimento da percep¢do humana. Barreto
(2002) afirma que:
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A informacdo é qualificada como instrumento modificador da consciéncia do
homem. Quando adequadamente apropriada, produz conhecimento e modifica o
estoque mental de saber do individuo; traz beneficios para seu desenvolvimento e
para o bem-estar da sociedade em que ele vive. (BARRETO, 2002, p.70)

A informagéo produz conhecimento, transforma-se em um elemento modificador do
pensamento do individuo, trazendo beneficio a si préprio e ao grupo social do qual faz parte.
Na medida em que a informacdo se transforma em conhecimento, altera-se 0 mapa cognitivo
do individuo e na medida em que esse mapa muda, significa que a relacdo entre informacé&o,

assimilacao e aprendizagem gera o conhecimento.

Haja visto o que acaba de ser exposto, o conceito de informacédo adotado para nortear a
pesquisa € que: a informacdo como estrutura significante que gera conhecimento no individuo
e/ou nas organizagdes, devendo atender as necessidades dos diversos niveis administrativos
de uma organizacao, fornecendo melhores subsidios aqueles que tomam decisdes, permitindo-

Ihes uma escolha mais segura.

2.2.1 Tipologias e Fontes Informacionais

As organizacOes dependem cada vez mais de informacdes para o seu desenvolvimento,
para efetuar escolhas e produzir impacto na atuacdo do seu setor. Rezende (2002) assevera
que o determinante da exceléncia de uma organizacdo ¢ a habilidade com que ela coleta,

organiza, analisa e implementa mudancas a partir das informacdes adquiridas.

A informacdo necessita ser utilizada e gerenciada estrategicamente, tanto para a
tomada de decisdo quanto para a inovacdo no setor de atuacdo. Borges e Carvalho (1998,
p.76) afirmam que “A cada dia torna-se mais claro o papel econémico da informagdo como
insumo para o desenvolvimento de produtos, captacdo de recursos, conhecimento de mercado
e sobrevivéncia de muitas empresas”. Por essa razdo, as organizagdes necessitam obter
informagdes confidveis, de maneira rapida e eficiente. Sobreviverd quem for mais rapido.
Terd sucesso aquelas que souberem usar, de forma eficaz a informag&o “nos aspectos voltados

a satisfacdo das necessidades e desejos de seus consumidores” (ALMEIDA, 2000, p.38-9).
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Informacdes tratadas, organizadas e disponiveis, permitem que tomadas de decisdo
sejam adequadas, garantindo a competitividade no mercado. Logo, organizar, disponibilizar
da maneira mais acessivel possivel as fontes de informacao a respeito de mercado, barreiras
técnicas, legislagcdo, companhias, economia, financas, produtos, tecnologia e politicas
governamentais, segundo Jannuzzi (2002, p.23), “sdo de fundamental importancia para a

sobrevivéncia em longo prazo das organizacGes brasileiras”.

A disponibilidade e acesso as fontes de informacdo para negdcio se constituem em um
valioso diferencial competitivo nas empresas, porém, segundo Valentim (1997), a classe
empresarial ndo consegue visualizar a importancia do suporte informacional como auxiliar no
dominio dos processos organizacionais. A falta de visualizacdo pode estar relacionada a ma
adequacdo ou indisponibilidade das fontes de informacdo, portanto, faz-se necessario que o
profissional atuante nesse setor esteja atento as etapas dos processos de tomada de decisdo,

assim como aqueles que influenciam a producéo e uso da informacao.

Dado que a informacdo é um elemento fundamental no apoio as estratégias e
processos de tomada de decisdo, bem como no controle das operacGes empresariais, neste
topico foram abordadas as classificagBes e fontes de informacdo mencionadas na literatura. O
objetivo é evidenciar as informacdes existentes no ambiente organizacional e as fontes que
poderdo ser utilizadas para a busca das mesmas, pois, de acordo com Oliveira (2004), a
utilizacdo dessas fontes representa uma intervencdo no processo de gestdo, podendo,
inclusive, proporcionar uma mudanca organizacional & medida que afeta os diversos

elementos que compdem o sistema de gestao.

As informacdes do ponto de vista organizacional séo classificadas por [AGUIAR
(1991), LESCA; ALMEIDA (1994), MORESI (2000), DIAS; BELLUZZO (2003),
OLIVEIRA (2004), VALENTIM (2006)]:

a) Informacdo institucional — permite observar as variaveis presentes nos ambientes
externo e interno, com a finalidade de monitorar e avaliar o desempenho e

subsidiar o planejamento e as decisdes de alto nivel;

b) Informacdo intermediaria — permite observar varidveis presentes nos ambiente
externo e interno, monitorar e avaliar seus processos, o planejamento e a tomada

de deciséo de nivel gerencial;

c) Informacdo operacional — possibilita executar atividades e tarefas, monitorar o

espaco geogréafico sob sua responsabilidade e subsidiar o planejamento e a tomada
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)
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de decis@o em nivel operacional. Esse tipo de informagdo costuma ser bastante
estruturada, porque € aquela que permite a organizagdo garantir seu

funcionamento;

Informacdo de convivio — possibilita aos individuos se relacionarem e pode
influenciar seus comportamentos. Sdo exemplos desse tipo de informacgédo: o
jornal interno, reunido de servico, acdo publicitaria. A informacdo de convivio &,
na maioria das vezes, nao estruturada, estando presente em todos os niveis

hierarquicos (operacional, gerencial e estratégico);

Informacdo estratégica — refere as tendéncias do mercado, das conjunturas
econbmicas que afetam o comportamento do mercado, das empresas fornecedoras
de insumos, da matéria-prima e produtos concorrentes, das organizacdes
concorrentes, em implantacdo ou em expansao e do seu ambiente operacional. Ela
é capaz de melhorar o processo decisorio em funcao da sua capacidade de reduzir
0 grau de incerteza em relacdo as variaveis que afetam a escolha das melhores
alternativas para a superacdo de desafios e o alcance dos objetivos

organizacionais;

Informacdo financeira — apdia as atividades desenvolvidas na area financeira da

organizagdo no processo de estudos de custo, lucros, riscos e controles;

Informacdo legal — caracteriza-se pela sua obrigatoriedade, periodicidade e €

imposta por lei e pela convencao;

Informacdo comercial — subsidia a area de comércio nos processos relacionados a

exportacdo e/ou importacao de materiais, produtos e servicos;

Informacdo confidencial — caracteriza-se pela sua confidencialidade, sigilo, sua

revelacdo é secreta, acessivel a poucas pessoas;

Informac&o estatistica — subsidia varias areas da organizacdo, por meio de séries
histdricas, estudos comparativos, apresentando percentuais e/ou numeros

relacionados ao negocio da organizacgéo;

Informacdo sobre gestdo — atende as necessidades dos gerentes e executivos da
organizacdo no planejamento e gerenciamento de projetos, na gestdo de pessoas,

etc;
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I) Informacdo cientifica — € o conhecimento resultante da pesquisa que se acrescenta

ao entendimento universal existente;

m) Informacédo tecnoldgica — subsidia a area de pesquisa e desenvolvimento (P&D)
na criagdo e no desenvolvimento de produtos, materiais e processos, ou seja, é
todo tipo de conhecimento relacionado com o modo de fazer um produto ou de
prestar um servico, tendo como objetivo a sua colocagdo no mercado. E uma
informacdo oriunda do monitoramento da concorréncia referente as inovacGes de
produtos e servigos, materiais e processos, como apoio a implantacao dos sistemas

de qualidade no ambiente organizacional;

n) Informacdo de negocio — é entendida como aquela que subsidia 0 processo
decisorio de gerenciamento das empresas industriais, de prestacdo de servicos e
comerciais nos seguintes aspectos: companhias, produtos, financgas, estatisticas,
legislacdo e mercado, além de possibilitar a organizacdo definir acbes de curto

prazo, bem como observar oportunidades e ameagas para 0 negocio corporativo;

0) Informacdo cinzenta — subsidia qualquer finalidade de uso das areas da
organizacdo é¢ um tipo de informacdo que ndo € detectado em buscas formais,
podendo-se citar o colégio invisivel, documentos confidenciais de dificil acesso,

redes de relacionamento, etc.

Entretanto, todas essas informac@es incluem ainda outros tipos de informacdes, tais
como: econémico-financeira, regulamentar e juridica, ambiental e de seguranca, formando a

base de conhecimento utilizada para a tomada de decisOes nas organizagdes.

A informacdo € cada vez mais uma prioridade para as escolhas a serem efetuadas no
ambito organizacional. Sem o conjunto de informac6es para o desenvolvimento da empresa,
torna-se impossivel atingir o proposito de conquistar consumidores potenciais e, a0 mesmo
tempo, manter os compradores atuais. No caso do setor imobiliario, um dirigente deve estar

atento as seguintes informacdes, conforme revela Almeida (2000):

a) Informacdo sobre o mercado - entendida como aquela que auxilia o tipo de
negdcio imobiliario do qual a empresa faz parte ou pretende fazer, além de indicar

quais sdo os consumidores potenciais;

b) Informacdo sobre produto/servico - é entendida como aquela que indica os

desejos, necessidades e aspiracdes dos consumidores; indica 0s produtos/servicos
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similares encontrados no mercado em que se pretende atuar e, caso existam, ela

indica aspectos diferenciadores que 0s novos produtos/servicos deverdo ter;

c) Informacdes sobre sistemas e procedimentos comerciais — Sao leis que organizam
e regem a comercializagdo dos produtos/servigos e informacdes dos fatores

econdmicos que interferem nas decisdes de consumo de um bem de moradia.

d) Informacdes sobre divulgacdo — Subsidia a melhor forma de comunicacdo com o0s

consumidores e como melhor divulgar os imdveis no mercado.

e) Informacdes sobre a forca de vendas — S&o indicadores que apontam a distribuigéo
das vendas dentro do mercado imobilidrio, o desempenho dos corretores e

parceiros de vendas, entre outros.

Essas informacbes, de acordo com Valentim (2006), podem ser classificadas em:
estruturadas - sdo informagBes que seguem um padrdo previamente definido, estando ja
sistematizadas, tratadas e disponiveis para acesso dentro e fora da organizacao; estruturaveis —
sdo as informacgdes produzidas nos diversos setores da organizacdo, porém, sem selecéo,
tratamento e acesso; ndo-estruturadas - sdo as que ndo seguem um padrdo previamente
definido, sdo produzidas externamente a organizacdo, mas sem identificacdo, filtragem,

tratamento e acesso, como por exemplo, os boatos.

As informacdes, quando devidamente estruturadas, integram as funcdes das varias
unidades da organizacdo, por meio dos diversos sistemas organizacionais. O desafio maior
dessas informacgdes € o de habilitar os gestores a alcancar os objetivos propostos para a
organizacdo, através do uso eficiente dos recursos disponiveis. A informagdo devera se aliar
aos recursos da tecnologia, pois, conforme Oliveira (2004, p.45), “é uma necessidade primaria

e elementar para a funcionalidade, tatica, estratégica e operacional da organizacao”.

Entretanto as informacdes poderdo ser encontradas em fontes, que segundo Muller
(2000) e Cunha (2001), estdo classificadas em trés fases, sendo as fontes primarias aquelas
que contém informacdes novas, todavia dificeis de serem identificadas e localizadas. As
fontes secundarias sdo as que apresentam as informacgdes dos itens primarios, sendo essas
informacdes apresentadas de acordo com um arranjo definido, dependendo de sua finalidade.
Ja as fontes terciarias tém a funcdo de guiar o usuario para as fontes primaria e secundaria, ou

seja, sao sinalizadores de localizagdo ou indicadores das demais fontes.

A fonte de informacao é qualquer elemento (documento, pessoas, instituicao, site, etc.)

que confirme um conhecimento numa determinada situacdo. Esse conhecimento adquirido ou
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confirmado devera gerar uma acdo no individuo, a qual determinara as decisdes consolidadas

e eficientes no ambito organizacional.

Quanto ao nivel de formalizacdo, as fontes de informacdo podem ser classificadas em
formais ou informais. As fontes formais séo aquelas que transitam pelos canais convencionais
da organizacdo ou entre organizagdes. Essas informagfes normalmente possuem a
caracteristica de serem bem estruturadas, podendo ser obtidas através de publicacdes, livros,
periddicos, teses, patentes, entre outras. Ja as fontes informais sdo aquelas que ndo possuem
carater oficial. Esse tipo de informagao deriva de conversas, seminarios, contatos telefénicos,
fornecedores, folders, entre outros. Basicamente, o que difere uma da outra s&o 0 suporte e 0

nivel de processamento ao qual a informacéo foi submetida.

As fontes formais, tanto de origem interna como externa, podem, mais facilmente,
integrar o sistema de informagdes da organizagcdo. A escolha da inclusdo ou ndo dessas
informacdes, necessariamente passara pela analise de custo/beneficio. As fontes informais
dificilmente sdo incluidas no sistema de informac6es, em virtude de ndo possuirem uma

estrutura formal.

Torna-se imprescindivel que as fontes e os meios de obtencdo de informagdo sejam
identificados a fim de que as necessidades em relacéo a ela possam ser atendidas. Observa-se
que as organizacOes necessitam definir quais os tipos e de que fontes derivam as informacdes
essenciais. O mapeamento das necessidades informacionais, do contexto interno e externo
apoiam o desenvolvimento de uma politica de informacdo eficiente. Politica que, estando
explicita, ira embasar o desenvolvimento de uma gestdo da informacdo qualificada, que leva

em consideracao as caracteristicas e necessidades do ambiente.

O uso regular, efetivo e apropriado das fontes de informacéao, impressas ou eletronicas

é a chave para se alcancar o0 sucesso na busca das mesmas. Para Cunha (2001, p. ix):

O uso das fontes evita a duplicacdo de trabalhos previamente realizados. Essa acdo
pode redundar na economia de tempo e de recursos materiais, humanos e
financeiros. Além disso, e talvez 0 mais importante, pode servir de manancial de
idéias ou para o desenvolvimento de uma idéia.

Os dirigentes do segmento imobiliario, segundo Almeida (2000), tém de conhecer bem

onde vao buscar a informacao sobre os consumidores, produtos/servicos e parceiros. O quadro
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3, logo abaixo, mostra as fontes das quais eles deverdo obter informacdes e a finalidade para a

qual essas informacbes poderdo contribuir no planejamento dos produtos/servicos da

organizacao.

ONDE BUSCAR A INFORMACAO

Sobre

Fontes de informacao

Para

Os Consumidores

Jornais, revistas genéricas e da
area comportamental, sites de
institutos de pesquisa, centro de
informacéo especializado,
pesquisa de mercado, sistema de
atendimento ao cliente.

Identificar dados relevantes do
comportamento social, padréo
de busca/consumo, tendéncias e
projecdes, desejos, reclamacdes,
necessidades e aspiragdes.

O Produto Imovel

Revistas técnicas, publicacdes
internacionais sobre a &rea de
construgdo  civil,  sindicatos,
associacdes. Sites de
universidades e institutos de
pesquisa e tecnologia.

Obter informagdo atualizada,
estudos mais objetivos da
viabilidade econémica de uma
construgao, ganho em
produtividade e melhoria no
custo final da obra.

Os Parceiros de
Venda/Construtoras

Jornais e veiculos segmentados,
congressos e eventos, bolsa de
valores, redes de contato, Procon,
cartorios.

Identificar os bons profissionais
da area e parceiros sérios que
investem na imagem corporativa
e respeitam o consumidor.

Quadro 3 — Onde Buscar a Informagéo
Fonte: adaptado de Almeida (2000, p.44).

Independente da sua classificacdo as fontes poderdo ser impressas e/ou eletronicas, de

instituicbes e disponiveis na internet. O diferencial ser& em como os dirigentes obterdo

informacdes certas, das pessoas certas e saber cruza-las para tracar os rumos de uma decisao.

2.2.2 Possibilidades de Uso da Informacao

As possibilidades de uso da informacéo estdo baseadas nas experiéncias, nos contextos

e nas situacdes vivenciadas pelo individuo. Ademais, a informacdo contém nuances das
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emoc0Oes de cada individuo que dela se apropria. Funciona assim porquanto “a informacéo
possui um codigo, uma ordem e um contetido embutido de significado, sentido, proveniente
do conhecimento adquirido pelo individuo ao longo da vida” (JANNUZZI; TALAMO, 2004,
p.176).

Para Cohen (2002), a organizacdo baseada na informacéo ¢ um modelo de organizagao
fundamentada no conhecimento e formada por especialistas. Entretanto, é necessario entender
o fluxo da informacdo na organizacdo, 0 seu armazenamento e Seu uso no ambiente
organizacional, visto que o valor da informag&o esta na criacdo do conhecimento do qual ela

pode fazer parte.

O uso da informacdo para tomada de decisao envolve:

Buscas dirigidas para objetivos diferenciados. Dentre eles, destacam-se: questdes de
pesquisas relacionadas a melhoria continua de processos e atividades bem como a
inovacdo e avaliacdo de tecnologias para a formagdo de competéncias em mercados
concorridos, entre outros. (MORAES; FADEL, 2006, p.104)

A usabilidade da informacdo pode facilitar a identificacdo de alternativas inovadoras
na elaboracdo da estratégia da organizacdo, ou configurar-se como um componente vital que
se incorpora na estratégia definida pela organizacdo. 1sso pode provocar mudancgas no poder
de barganha da organizacdo com o ambiente externo, permitindo a remoc¢do ou cria¢do de
barreiras a entrada de novos concorrentes, diferenciando uma organizacdo das demais que
atuem no mesmo segmento, configurando novas cadeias de valor, facilitando a entrada da

organizacdo em economias diferenciadas, entre outros fatores.

O uso da informacdo é diversificado, pois esta relacionado ao interesse momentaneo
de obtencdo de informacdo. Nas organizagdes, segundo Cohen (2002) o uso da informagéo
esta relacionado a seis fatores ilustrados na figura a seguir.
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Diferenciagdn Redugio de
de Produto Custo
s Uso da Criagéo de
<::|[I 4 II:I:D
Informacgio

Risco

Figura 1 — Uso da Informacéo nas Estratégias das Organizacdes
Fonte: Cohen (2002, p.34)

Cohen, ao elaborar o referencial do uso da informagdo demonstrado na figura 1,
descreve cada um dos elementos iniciando com a reducdo de custo. Essa reducdo esta
relacionada a apropriacdo do uso da tecnologia da informacéo (TI) na diminuicdo do trafego
de papel e a automacdo de diversas atividades basicas, contribuindo indiretamente para
agregacdo de valor para o produto/servico e/ou para a cadeia de valor da organizagéo,
pretendendo-se, com isso, tornar o preco dos servicos e produtos mais competitivos no

mercado.

A criacgdo de valor vincula-se a quanto o consumidor esta disposto a pagar a mais por
um produto ou servigo. Para tanto, € necessario utilizar o que somente ocorrerd se
acompanhado pela gestdo da informacdo. Esta tem como uma das finalidades a sincronizagéo
de informacgbes que identifiquem o perfil do cliente, além de fornecer informacdo para
customizagdo do produto/servico de acordo com as necessidades dos clientes. Por
conseguinte, agrega-se um valor ao negdcio e apresenta-se ao mercado um servi¢o/produto

diferenciado.

O uso efetivo da informacdo promove a inovacdo, minimizando o desperdicio
desnecessario, proporcionando um ambiente de aprendizagem continua que oportuniza as
organizacOes descobrir o seu futuro. E necessério salientar que a inovagio é um processo
interativo que se utiliza de agentes econdmicos e sociais possuidores de diferentes tipos de

informac@es e conhecimento.
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A reducdo do risco de uma empresa depende da decisdo do gestor, cabendo a ele
refletir na escolha de um determinado procedimento, por exemplo, tendo em vista taxas de
retorno e de crescimento. O controle da informacdo pode ser usado para analise do risco, seja
no ambito estratégico, financeiro e operacional entre outros. Nessa perspectiva, a
virtualizacdo € uma condicdo que transcende o aspecto fisico da organizagdo, fazendo com
que as organizacOes passem a competir em dois mundos (fisico e o virtual). Conforme Cohen
(2002), na forma fisica, a informacéo serve para controlar a cadeia produtiva e, na virtual, a

informacdo é usada para oferecer um novo tipo de valor para o cliente.

Finalizando a explicacdo da figura 1, a diferenciacdo de produto é a utilizacdo de
informacdo estratégica na elaboracdo de produtos e servigos visando a diferenciacdo e
customizacdo dos mesmos em relacdo a outros no mercado, conquistando assim vantagem

competitiva.

Na cadeia de valores, para se projetar alternativas, é fundamental que haja a
aprendizagem organizacional sobre como obter vantagem competitiva com o0 uso da
informacdo. “Quanto mais uma empresa aprende sobre os diferentes usos da informacédo, mais
aumenta sua capacidade de impor barreiras de entrada entre segmentos de negdcios, ou seja,
mais dificil se torna a supremacia dos concorrentes” (BEUREN, 1998, p.54).

As organizacdes, para sobreviverem no cenario globalizado, no qual os clientes
mostram-se cada vez mais exigentes em relacdo a qualidade do produto/servico, custo e
tempo, precisam agregar um valor superior de informagéo aos produtos e servigos oferecidos

aos clientes.

A agregacdo da informacdo na execucdo/elaboracdo de produtos e servicos ja
existentes na organizacdo, que os diferencia de outros existentes no mercado e os personaliza
de acordo com a caracteristica de cada cliente, exige informacdo de qualidade, considerada

um recurso basico para o fornecimento desses servicos e produtos.

A qualidade de informacéo esté relacionada, para Beuren (1998), a consonancia entre
as necessidades do cliente e a capacidade da empresa em adquirir e fornecer a informacéo
desejada no exato momento em que ocorre a interacao entre cliente e empresa, além de criar e
manter uma memoria organizacional sobre as preferéncias individuais dos clientes. O sucesso
da organizacdo dependera de sua capacidade de identificar e satisfazer necessidades de seus
clientes, associando ou dissociando a informacdo dos produtos ou servicos por ela

comercializados.
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Portanto, a qualidade da informacéo esta intrinsecamente ligada ao bom uso (saber
manipular sabiamente) da informacgdo pelo individuo. O uso adequado da informagédo é

essencial para obter competitividade.

Disso se segue que o uso da informacgdo implica investimento em TI e informacao,

sendo ambas:

recursos importantes para a formulacdo da estratégia, especialmente no que diz
respeito ao regate da memoria organizacional relacionada a cliente/
fornecedores/concorrentes, velocidade para viabilizar tecnicamente um programa de
atendimento a clientes internos/externos, avaliagdo de desempenho de estratégias
definidas em momentos anteriores etc. (BEUREN, 1998, p.54).

Vé-se, portanto que a informacdo viabiliza e amplia as dimensdes competitivas das
organizacOes, permitindo que elas criem e disponibilizem aos seus clientes, informacdo
diferenciada em relagdo aos concorrentes, além de gerar e comercializar produtos e servi¢os
personalizados de informacdo. Destaca-se que a Tl desempenha um papel de acesso a
informacao, ndo so na elaboracéo da estratégia organizacional, mas, também, na execucao da
mesma a fim de assegurar que haja maior sincronismo entre estas duas etapas do processo de
gestdo, afetando as relagfes econdmico-sociais. Logo, o fator humano e a aprendizagem

continua passam a ser elementos vitais para a vantagem competitiva das organizagdes.

Numa economia de informacao, a concorréncia entre as organizacGes baseia-se em sua
capacidade de adquirir, tratar e interpretar a informacdo de forma eficaz. Mas, conforme Dias
e Belluzzo (2003), o Brasil ndo explora toda a potencialidade dos recursos de informacao
provenientes dos paises desenvolvidos, o que certamente reflete negativamente nos padrbes
de inovacdo e na competitividade das organizacGes no mercado. As autoras argumentam que

deve ser pelo fato de existir uma “cultura centrada no habito de ndo pagar pela informacédo”
(p.53).

A informacdo de fato € um bem econdmico que necessita ser compartilhado e usado
simultaneamente pelos individuos que constituem a organizacdo. Isso porque o seu valor
aumenta a medida que um maior ndmero de individuos é atingido, resultando no
fortalecimento dos vinculos e relacionamentos da organizagdo com o ambiente externo.
Todavia, Beal (2004) defende que a replicacdo da informacéo ndo agrega valor, apenas custos

adicionais.
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2.2.3 O Valor da Informacéo

Em um ambiente de transicdo e incertezas, a informagédo acrescenta ganho de capital,
através dos produtos/servicos de informacdo que, conforme Dias e Belluzzo (2003) sdo as
combinagbes de processos relacionados ao ciclo informacional dos setores cientifico e
produtivo, dependendo de pessoas e de uma plataforma de tecnologia, organizados para o
alcance a inovagdo e desenvolvimento, produtividade e competitividade. Esse ganho vai
variar conforme a estratégia adotada pela organizag&o.

As organizagdes necessitam implementar uma gestdo que efetivamente tenha uma
percepcao precisa do valor da informacdo e dos sistemas de informacdo. O valor da
informacdo pode ser observado, como explica Beal (2004), no apoio e no efeito que ela tem
sobre o processo decisério. No entanto, a qualidade das decisfes ndo depende unicamente da
informacao, mas da capacidade dos tomadores de decisdo de interpreta-la e usa-la na escolha

da melhor alternativa.

Sendo assim, o desempenho organizacional estd vinculado a qualidade e sinergia do
fluxo de informacé&o entre os setores, pois € através dos fluxos existentes que o intercambio de
idéias e informacGes ocorre entre os individuos da organizacao. 1sso permite que a informacéo
exerca uma influéncia sobre o comportamento dos individuos, fazendo com que suas acdes
sejam condizentes com 0s objetivos corporativos, tornando favoravel o alcance dos objetivos

organizacionais.

O valor da informagdo aumenta com 0 Seu uso e quanto mais utilizada, maior serd o
valor a ela associada. Porém, é necessario satisfazer os seguintes requisitos, de acordo com
Moresi (2001) e Beal (2004): saber que a informagdo existe; saber onde a informagdo esta
armazenada; ter acesso a ela; envia-la a pessoa ou grupo certo e saber como utiliza-la. A
informacdo deve estar adaptada as demandas do usuario em termos de linguagem, nivel de
detalhamento e outros requisitos que assegurem sua adequacdo ao uso. Beal (2004, p.24)

assegura que:

A informacgdo adquire seu maior potencial de valor quando todos na organizago
dispdem de recursos informacionais adaptados as suas necessidades e sabem que
estes existem, onde se encontram e como utiliza-los para melhorar seu desempenho.
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N&o obstante, a informacdo € um elemento onde uma parte do seu valor se perde na
medida em que ela ¢é afetada pelo mau uso da organizacéao, deixando que a concorrente avance
no mercado. A informacdo deve ser exata e precisa, visto que o0 contrario causa prejuizos,

provocando erros operacionais e decisdes equivocadas.

A informacdo passou a ser um bem inesgotavel, e o principal problema na maior parte
das organizacfes ndo é a falta de informacgéo, mas o excesso de informacéo, que ultrapassa a
capacidade humana de processa-la. Por esse motivo, deve haver combinacgéo e integracdo da
informacdo para que sua utilizagdo seja pertinente e, conseqiientemente, o seu valor aumente
dentro da organizagdo. A integracdo da informagdo permite uma visdo sistémica dos

processos, “em substitui¢do a visao estanque” (BEAL, 2004, p.26) dos processos e funcdes.

Os critérios de valor da informacdo precisam ser tratados, quantidade versus
qualidade, além de se verificar a relagdo custo-beneficio, a flexibilidade de adaptacdo ao
usuario e ao contexto da decisdo em questdo, a precisdo e significancia das que sdo
transmitidas, a rapidez com que elas fluem dos pontos sensores aos centros de decisdo, a
periodicidade, a tempestividade e adequacdo daquela que é gerada. As informacdes que nédo
resultam em melhoria das decisdes e dos processos produtivos sdo informacdes sem valor

associado, séo prejudiciais ao desempenho da organizacéo.

Os dirigentes, ao tomarem decisdes, necessitam de informagdes que agreguem valor
aos seus produtos/servicos, para isso € importante realizar buscas dirigidas para os diferentes
objetivos. Moraes e Fadel (2006, p.104) destacam que: “as questdes de pesquisas relacionadas
a melhoria continua de processos e atividades bem como a inovacao e avaliacdo de tecnologia
para formacgédo de competéncias em mercados concorridos, entre outros”, sdo essenciais para

uma boa tomada de deciséo.

No processo de tomada de decisfes a informacdo tornou-se um recurso indispensavel e
o seu valor fica diretamente associado a reducdo da incerteza derivada do custo da
informacao. Beuren (1998) enuncia que o desafio maior das organizacdes é o de habilitar os
gestores a alcancar os objetivos propostos pela organizacdo, por meio do uso eficiente dos

recursos disponiveis.

Sendo a informagdo um bem abstrato e intangivel, e estando seu valor associado a um
contexto, sera possivel quantifica-la? A literatura evidencia que a quantificacdo do valor da

informacdo ndo é uma tarefa facil. Nesse aspecto, Cronin (1990) afirma que o valor da
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informacdo é altamente indefinido e varia de acordo com o tempo e a perspectiva,

apresentando quatro tipos de valor:

- Valor de uso: baseia-se no uso final que se faz da informacdo. O valor de uso
constitui-se a partir da soma de todos os beneficios resultantes;

- Valor de troca: é aquele que o usuario esta preparado para pagar, valor variando de
acordo com as leis de oferta e de demanda do mercado;

- Valor de propriedade: reflete o custo substitutivo de um bem;

- Valor de restrigdo: surge no caso de informac&o secreta ou de interesse comercial,
e seu uso fica restrito as pessoas interessadas. (CRONIN, 1990, p.202)

Ao apresentar esses valores, Cronin (1990) salienta que as percepg¢des de valor podem
ser influenciadas pelos os seguintes fatores: a) identificacdo dos custos na utilizacdo da
informagdo; b) entendimento da cadeia de uso da informagdo; c) a incerteza associada ao
retorno dos investimentos em informacdo vai diminuindo; d) dificuldade de se estabelecer
relacBes entre os insumos de informacédo e produtos especificos; e) a tradicdo de se tratar a
informagdo como uma despesa geral; f) as diferentes expectativas e percep¢do dos usuarios; e,
por ultimo, g) a dificuldade em reconhecer o potencial comercial e o significado da

informacao.

Dessa maneira, o valor da informacdo se apresenta em sua natureza diversa,
possibilitando maximizar os processos de producdo ou viabilizar o desenvolvimento de
produtos/servicos. O seu valor esta no efeito que a informacao tem sobre o processo decisério

e das expectativas e percepc¢do da propria organizacao.

2.3 A Diversidade do Ambiente Informacional

As organizacdes se encontram inseridas no cenario globalizado que exige inovacéo,
flexibilidade, rapidez, qualidade, produtividade, dentre outros requisitos, permitindo a
parceria e/ou a concorréncia entre si. Essas inter-relagfes culminam em um processo de
gestdo empresarial complexo, que interage com os ambientes interno/externo e é afetado pelos

mesmaos, tornando cada vez mais estratégico o papel da informacéo.
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O ambiente informacional é complexo e nele coexistem diferentes tipos de
informacdo, que atendem as necessidades informacionais no ambito corporativo, seja para a
tomada de decisdo ou para desenvolver qualquer outra atividade cotidiana. Esse ambiente, se
bem estruturado, é capaz de proporcionar um fluxo informacional mais eficiente para a
organizacdo, tornando a informagdo um elemento essencial para 0s gestores conseguirem
reconhecer tanto as oportunidades quanto as ameacas que o ambiente interno/externo oferece

a organizacao.

Nas organizacgdes, além das funcbes tradicionais como producdo, comercializagéo,
pesquisa, finangas, pessoal, entre outras, emerge uma nova funcdo de fundamental
importancia, a funcdo de gerenciamento informacional, que fixa-se no ambiente
informacional. Essa funcdo vai muito além dos ambientes internos de uma organizagdo, por

envolver varios elementos internos e externos, conforme explicita a figura 2:

Ambiente Externo
Negocios — Informagdo - Tecnologia

Ambiente Organizacional
Negacios — Espago Fisico - Tecnologia

Ambiente Informacional

Equipe Cultura/Comportamento
Politica Arquitetura
Processo Estratégia

Figura 2 — Um Modelo Ecoldgico para o Gerenciamento da Informacao.
Fonte: Davenport (1998, p. 51).

Davenport (1998) sustenta que as organizacdes devem ter uma perspectiva holistica
que permita assimilar as alteracfes repentinas do mundo globalizado e adaptar-se as
realidades sociais, obtendo um melhor aproveitamento da informagéo.

Para que a informacao seja melhor gerenciada dentro do ambiente organizacional, o0s

gestores precisam compreender:
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Desde o macroambiente até o microambiente de informacdo que compdem a
organizacdo e interagem com conjunto da sociedade, assim como precisam perceber
os complexos contextos politico, econémico, social, tecnoldgico e cultural que
envolve as organiza¢Bes no mundo atual. (VALENTIM, 2006, p.10-11)

Sendo assim, fica nitida a necessidade dos gestores de conhecer profundamente a
cultura organizacional, que € constituida por crencas e valores. As crengas sdo convicgdes que
influenciam o comportamento dos individuos. Por sua vez, os valores sdo as apreciacoes,
guias individuais, estabelecidos com base nas crencas das pessoas, que orientam suas decisoes
e acdes. O conjunto de crencas e valores dos individuos influencia e é influenciado pela
cultura organizacional. A partir do momento em que essas crengas e valores se tornam parte
da personalidade organizacional, passam a consubstanciar a filosofia e os principios que irdo

determinar o posicionamento da empresa diante de seu ambiente externo e interno.

Segundo Freitas (1993), o ambiente informacional sofre interferéncias do ambiente

organizacional e externo e € composto por informacdo, informacdes e sistemas de informacéo.

O processo pelo qual a organizacdo se informa sobre ela mesma e sobre seu ambiente
é possivel apenas através do elemento informagdo. Esse processo pode subdividir-se em
quatro subfuncgdes: criacdo da informacédo, tratamento da informagdo, comunicacdo da
informacdo e memorizagdo da informacdo em diversas formas. A fungdo informacional de
uma organizacdo € constituida por essas subfuncbes, 0 que permite que O processo
informacional seja vital para a organizagéo, devendo ele ser controlado segundo a dimenséo

politica e estratégica adotada pela organizacao.

As informacgfes sdo os resultados do processo de informacgdo, ou seja, Sd0 0s
produtos/servigcos informacionais, que devem ser avaliados em relacdo a sua qualidade,
quantidade e seu custo-beneficio. O sistema de informacao designa a logistica indispensavel a
realizacdo do processo de informagdo. Essa logistica ndo se reduz somente & TI, mas esta
ligada a trés componentes: 0 homem que participa no processo de informacao da empresa, 0s
fluxos de informacdo da organizacdo e as TICs, ha uma interacdo dinamica entre esses trés

componentes.

Observa-se que o ambiente informacional exposto acima €& um conjunto
interdependente de pessoas, de estruturas da organizacdo, das TICs, dos procedimentos e
métodos que permitem disponibilizar a informacdo na organizacdo para seu funcionamento

atual e futuro.
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O ambiente informacional é estrutural por natureza e compreende regras, recursos,
problemas e resolucdo de problema informacional, sendo constituido por pessoas e cenarios.
Tais elementos afetam o fluxo e o0 uso da informacdo e determinam o critério pelo qual o valor

das informacdes seré julgado.

Para Davenport (1998), o ambiente informacional deve ser analisado levando-se em
conta os valores culturais, 0 comportamento e processo de trabalho, a politica e a tecnologia
estabelecida pela organizacdo. Esses elementos desmistificam a idéia de que s6 com
tecnologia resolvemos os problemas de processamento e fluxo de informacdo. Se néo se
compreender a maneira como as pessoas buscam, criam, distribuem, compreendem e usam a
informacdo, ou seja, se ndo se considera o lado humano e comportamental da informacao,
havera limitacbes na aplicabilidade da tecnologia, provocando uma subutilizacdo dessa

ferramenta.

O ambiente informacional é influenciador do comportamento informacional,
emergindo a gestdo da informagdo (GI). Surgem também novos problemas a serem

formulados e resolvidos, centrados no recurso estratégico que é a informacao.

2.4 Geréncia de Recursos Informacionais ou Gestao da Informacgéao

O interesse em coordenar e controlar a informagdo sempre existiu, todavia, com o
término da Segunda Guerra Mundial e o baixo custo da TI, acelerado na década de 80, houve
um aumento significativo no volume da producdo de informacdo. O uso de computadores
passou a ser imprescindivel nas organizaces e, em consequéncia disso, 0s custos com 0

processamento de informacao passaram a ser item importante no orgamento das organizagoes.

Barreto (2002), ao analisar as tendéncias da Ciéncia da Informacdo de acordo com o
pensar da época, descreve que, de 1945 a 1980, a geréncia da informacao foi um problema.
Porém, releva que durante os anos contiguos ao pds-guerra, este era o principal problema a ser
resolvido: ordenar, organizar e controlar uma explosdo de informacdes, para a qual 0s

instrumentais e as teorias da época nao tinham uma solugéo preparada.
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A geréncia de informacdo tem uma relevancia que se estende até os dias atuais,
principalmente depois que a economia globalizada comecgou a ser evidenciada, levando os

gestores a se interessar em administrar a informacao de forma sistematica.

Cronin (1990) evidencia que a preocupacdo com a geréncia de informagdo vem do
setor publico, sendo posteriormente, adotada no ambiente empresarial com a denominacao de

geréncia de recursos informacionais (GRI). Algumas conclusdes mostram que:

- Informac&o como recurso econdmico e estratégico e como tal pode ser gerenciada;
- A eficécia organizacional esta relacionada a capacidade da organizagdo em lidar
com as demandas do ambiente interno e externo e do conhecimento, racionalizacéo e
acesso as informagdes para planejamento, tomada de decisdo e realizagcdo de
pesquisas e projetos. (CIANCONI, 1991, p.205)

O termo GRI se originou no ano de 1970, quando o governo americano criou a
Comission on Federal Paperwork para verificar os problemas de processamento de
informagdo pelos seus departamentos e agéncias. O resultado do trabalho desta comissdo foi a
aprovacdo do Paperwork Reduction Act em 1980, que deu poderes ao Ministério de
Administracdo e Orcamento americano para estabelecer e supervisionar politicas relacionadas
com a busca e disseminacdo de informagfes, o uso compartilhado de recursos, acesso,
processamento, armazenamento, transmissdo, cobranca e retencdo. A mesma COmMIissao
produziu a seguinte definicdo para GRI - “[..] O termo abrange tanto a informacdo
propriamente dita, quanto recursos relacionados, tais como: pessoal, financeiros e tecnologia”
(CRONIN, 1990, p.197).

Tendo a GRI a intengdo de extrair o melhor proveito dos recursos tecnoldgicos e
humanos, Cianconi (1991, p. 205) destaca 0s seguintes desafios: a) maximizar o valor da
informacdo coletada; b) aperfeicoar as técnicas e ferramentas de coleta, armazenagem, busca
e recuperacdo de informagéo; c) disseminar e intercambiar a informacéo; d) ampliar o uso e
critério de custo da informacdo; e) ter adesdo da alta administragdo e alinhamento entre o
planejamento da GRI e o planejamento estratégico; f) ter parceria com a administracdo de
recursos humanos, para a formacdo de novos perfis; e g) ter equilibrio entre coordenacao,

controle e descentralizacéo.

Entretanto, para que esses desafios venham a ser superados nas organizagdes é
necessario: a) desenvolver politicas, procedimentos, diretrizes e sistematicas; b) ajustar os

interesses internos da organizacdo visando um objetivo comum; c) estabelecer prioridades e
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metas de racionalizacdo para os fluxos e ciclo da informacdo; d) aperfeicoar ferramentas de
recuperacdo da informacéo; e) implantar um programa de aperfeicoamento na area para oS
colaboradores. Essas acbes sdo de suma importancia, pois somente através das
implementacdes € que a organizagdo tera condi¢bes de vivenciar e aproveitar estrategicamente

os beneficios da GRI.

Verifica-se que os pressupostos, os desafios e as implicacbes da GRI, descritas
anteriormente, corroboram com a énfase dada ao valor econdmico que a informacéo detém. A
importancia do tratamento da informacdo tem sido um recurso importante ndo apenas para as
organizacdes publicas, mas também para as privadas, independentemente dos seus segmentos

e de seu porte.

Davenport (1998) destina o termo GRI a uma primeira configuracdo da Gl, visto que
sua contribuicdo foi muito importante por promover uma abordagem que combina a
informag&o computadorizada com os registros armazenados (documentos em sua forma fisica
“papel”). Frade et al. (2003, p.3) descrevem que “o termo Geréncia de Recursos
Informacionais é usado para descrever um fenémeno que alguns outros autores chamam de
Gestdo da Informacdo” reafirmando assim que GRI é o mesmo que GIl. Diante dessa

afirmacdo, sera adotado, por conveniéncia, o termo GlI.

A Gl é abordada na literatura, conforme Frade et al. (2003) e Lima (2005), em duas
perspectivas, sendo uma tecnoldgica e a outra integrativa. A perspectiva tecnoldgica apresenta
a Gl como uma expansdo ou subdisciplina de sistema de informacdo, enfatizando o aspecto
técnico, em que a informacdo é frequentemente igualada a TI. Essa perspectiva vé a Gl como
um recurso a ser otimizado com o uso de hardware, software e rede de telecomunicacdes,
entdo, “esse enfoque acaba privilegiando a administracdo da Tl sintonizada com os objetivos
empresariais” (LIMA, 2005, p.340).

Ja a perspectiva integrativa é da area de Ciéncia da Informacéo e apresenta a GI como
uma funcdo gerencial que procura criar, identificar, coletar, validar, representar, integrar,
harmonizar e usar as fontes, servicos e sistemas de informacéo, tendo como principio o fato
de que existe um produtor ou um consumidor de informacdo que nela busca sentido e uma
finalidade, criando uma sinergia entre as fontes, servigos e sistema de informacdes internas e
externas das organizagdes com os produtores e consumidores. O quadro abaixo explicita as

diferencas entre as duas perspectivas.
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PERSPECTIVA TECNOLOGICA PERSPECTIVA INTEGRATIVA

= Planejamento de dados, de capacidade | = Reconhecimento da informacdo como
e de aplicacéo; recurso;

= Planejamento de desenvolvimento de = Gestdo da informag&o € um caminho para
sistema de informac&o; a gestdo integrativa;

= Gerenciamento de projeto; = Gerenciamento do ciclo de vida da

= Aaquisicdo de hardware e software; informacéo;

= Integracdo sistema-tecnoldgico e = A informac&o deve apoiar os objetivos
administracéo de dados. organizacionais e estar intimamente

ligada ao planejamento estratégico;

= E necessario um ‘agente vinculador’, que
atuard com o intermediario de valor entre
necessidades e fontes de informacéo.

Quadro 4 — Perspectiva Tecnoldgica versus Integrativa
Fonte: Elaborado a partir do Artigo de Frade et al. (2003)

Diante dessas distin¢des, a pesquisa adotada, a perspectiva integrativa, partindo do
entendimento de que para gerenciar a informacdo em uma organizacdo € necessario uma
integracdo dos recursos tecnoldgicos e humanos, dentre outros fatores. Essa opinido €
reafirmada por Lima (2005) quando descreve que a abordagem da Ciéncia da Informacdo é

mais completa e abrangente

Por estar voltada para demanda e fornecimento de informacdes, assim como para a
necessidade de gerenciamento de recursos de informacdo, o monitoramento, a
localizacdo, avaliacdo, a compilacdo e a disponibilidade de fontes de informacéo
que, potencialmente, podem suprir a solicitagdo ou atender a demanda. (LIMA,
2005, p.341.)

Fica evidente que a Gl, na abordagem integrativa, preocupa-se em concentrar 0s
fluxos e a¢des formais a partir de informacdes internas e externas e de sistemas de informagéo

baseados em computadores ou ndo, para atender a necessidade de informacao da organizagéo.

Na ultima década, a Gl evoluiu de uma funcdo de suporte para uma atividade
estratégica do gerenciamento da informagdo em diferentes niveis (estratégico, tacito e
operacional), a fim de promover a melhoria de desempenho e de produtividade
organizacional. Freitas (1993) assevera que a Gl emerge pouco a pouco e faz aparecer uma
problematica global, especifica, relativamente independente das diversas funcdes da empresa,
levando os gestores a fugir dos “determinismos classicos, dos arquétipos, dos modelos
tradicionais de geréncia” (CARDOSO; PEREIRA, 2005, p.226).
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As organizacOes, para se diferenciarem no mundo globalizado, deverdo ter uma
postura pré-ativa, para analisar seu ambiente interno e externo e preparar-se internamente para
enfrentar as incertezas e turbuléncias que poderdo afetar suas atividades. A Gl podera ser uma

ferramenta de grande valia para auxiliar as organizagdes em processo decisorio.

2.4.1 Definindo a Gestdo da Informacdo (Gl)

A Gl visa a construcdo de um ambiente organizacional mais competitivo, por
proporcionar aos gestores habilidades para agregar valor a informacéo a fim de transforma-la
em conhecimento, apoiando assim o planejamento estratégico da organizagdo. O
gerenciamento da informag&o, segundo Carvalho (2006), permite um melhor conhecimento da

missao da organizacgdo e uma visdo do ambiente, no qual os gestores estdo inseridos.

Todavia, verifica-se que as organizacfes, em sua maioria, Nndo proporcionam aos seus
gestores e colaboradores estimulos para visualizar o valor da informacdo, bem como seus
beneficios para a tomada de decisdes e para o desenvolvimento de produtos/servigos. A falta
de um ambiente informacional bem estruturado e gerenciado na organizacdo faz com que 0s
diferentes setores ndo possuam sinergia entre si, tanto em virtude da falta como do excesso de
informacgéo, quanto também do acesso aos contetdos informacionais de forma inadequada,
levando os gestores e colaboradores a trabalharem com elevados niveis de tensdo e

imprecisao.

Estes elevados niveis de tensdo e imprecisdo estdo relacionados a méa utilizacdo dos
fluxos informacionais da organizacdo, pois é através dos fluxos de informacdo que: “os
gestores tém melhores condi¢des de ndo so verificar se os problemas estdo sendo resolvidos,
como também de diagnosticar e priorizar as questdes que deverao ser atendidas, facilitando o
planejamento, a organizacao e o controle das fun¢des administrativas” (CARVALHO, 2006,
p.88).

As organizagdes precisam, entéo, buscar um diferencial no mercado, sendo capazes de
vencer o desafio de transformar a informacdo em conhecimento e, por sua vez, O

conhecimento em tecnologia. Isso significa gerenciar informacg6es para agregacao de valor ao
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negocio da organizacdo a partir da disponibilizacdo do conhecimento gerado. Este deve ser

materializado em algo que o mercado efetivamente necessite e utilize.

Contudo, para que a informacdo seja utilizada nas organizagdes como elemento
essencial para o cumprimento das suas metas, € necessario que 0s gestores tomem

conhecimento da Gl e de sua interagdo com o ambiente interno e externo.

Para Davenport (1998), a Gl baseia-se em disciplinas como biologia, sociologia,
psicologia, economia, ciéncia politica, estratégica de negdcio e ciéncia da informacdo. Tendo

a Gl essa interdisciplinaridade, Pereira (2003) destaca trés aspectos relacionados a questao:

a) Teodrico (um conjunto de saberes interdisciplinares das areas de administracdo,

ciéncia da informacdo e tecnologia de informacéo);
b) Pratico (um conjunto de métodos/metodologias, técnicas e ferramentas); e
c) Processo (um recurso estratégico de intervengdes governamentais);

Esses aspectos, além de serem estratégicos para a economia contemporanea, permitem
vislumbrar a GI como um modelo que fornece as condi¢des necessarias para gerir eficazmente
a informacdo na organizacao. Dias; Belluzzo (2003) e Frade et al (2003) tratam a Gl como
uma arquitetura integrativa baseada no usuério da informagdo, em um conjunto de conceitos,
principios, métodos/metodologias, bem como de técnicas utilizadas na pratica administrativa
e na execucao dos servicos de informacgdo com a finalidade de atingir a misséo e os objetivos
fixados pela organizacdo. Portanto, tem-se, como funcdo, a oferta de produtos/servicos

altamente especializados e de valor agregado.

Valentim (2006) acredita que a Gl atua diretamente com os fluxos formais da
organizacdo, cujo foco é o seu negdcio, sendo sua acdo restrita as informacdes consolidadas
em algum tipo de suporte (impresso, eletrénico, digital, etc.), ou seja, aquelas que encontram--
se explicitas. A GI é um “conjunto de atividades para prospectar/monitorar, selecionar, filtrar,
tratar, agregar valor e disseminar informacdo, bem como para aplicar métodos, técnicas,
instrumentos e ferramentas que apoiem esse conjunto de atividades” (VALENTIM, 2006,
p.18).

Carvalho e Tavares (2001) tratam a Gl usando o termo infoesséncia; conforme as
autoras, a infoesséncia tem como base uma proposta metodolégica, cujo objetivo é buscar a
informacdo essencial na organizacdo. A metodologia infoesséncia trata especificamente da

informacdo e almeja uma organizacdo essencial onde informacgdes, processos, pessoas,
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tecnologias estejam todos ordenados, unicamente para selecionar informagdes essenciais a um

determinado negocio.

N&o importa qual seja 0 negdcio ou atividade-fim a que se destina a organizacao,
mesmo com todas as suas variaveis continua sendo o ambiente ideal para implementar a GI.
Esta ndo esta centrada apenas na busca da informacgdo ou na avaliacdo da coeréncia de acdes
para com 0 negocio organizacional. Esses sdo dois de seus principais aspectos. A Gl tem um
escopo maior, na medida em que propde a organizacao trabalhar somente com informacdes
essenciais. A pratica da Gl pressupde analisar estruturas, rever processos, identificar perfis

pessoais adequados e, também, montar sistemas de informagdo (automatizados ou néo).

A GI possibilita uma relacdo entre a organizacdo da informacdo e as necessidades
especificas para a producao de conhecimento das organizagdes e pessoas. Ela contribui para
educar as pessoas que compdem o conjunto de uma organizacdo, orientando-as para
reconhecer, com clareza, o negocio com o qual colaboram e, neste sentido identificar as
informacdes essenciais. Ademais, incentiva também os integrantes da organizacdo a
interpretar as diversas realidades com que se deparam, para, a partir de tal interpretacdo,

produzir novas informagdes essenciais a organizacao e aos seus diversos publicos.

Sendo assim, a Gl possui algumas caracteristicas que ajudam as organizacdes

assimilarem com mais facilidade sua aplicabilidade no ambiente organizacional:

a) Flexibilidade — a GI tem como fim valorizar o que € positivo e solucionar o que

ndo esta tdo bom, em qualquer tipo de organizagé&o;

b) Viséo integrada — a Gl auxilia 0 processo de desenvolvimento de uma viséo
integrada entre negdcios, processos, informagdes, pessoas, constituindo assim a
consolidacdo do conhecimento organizacional, sob a forma de instrumentos
gerenciais estabilizados e que permitem a visualiza¢do global de cada atividade da

empresa;

c) Reflexiva — O exercicio do “para qué?” propde uma continua reflexdo sobre a
coeréncia entre teoria e pratica ou, ainda, entre negécio e modos de operacdo. A
idéia de continuidade esta na pratica diaria do questionar-se. “Refletir significa
olhar para dentro de si mesmo — ou do processo sob sua responsabilidade ou da
sua empresa, como quiser — é procurar perceber a qualidade da imagem refletida”.
(CARAVALHO; TAVARES, 2001, p.29);



52

d) Educativa — a Gl educa na medida em que promove a assimilacdo de um
comportamento que busca o essencial, em todas as acdes e em todos os niveis de
atividade da organizacdo. Educa, porque permite o questionar e a continua

descoberta de novas possibilidades de melhoria.

Essas caracteristicas contribuem para a efetivacdo dos objetivos da Gl:

- Promocéo da eficiéncia organizacional de forma a ordenar e suprir as demandas por
informag0es vindas de dentro e de fora;
- Planejamento de politicas de informacao;
- Desenvolvimento e manutencéo de sistemas e servicos de informacéo;
- Otimizac&o de fluxos de informagéo;
- Controle da tecnologia de informacéo.
(OLIVEIRA; BERTUCCI, 2003, p.9)

Os objetivos da Gl proporcionam a organizacdo uma Visdo critica e abrangente da
atmosfera competitiva. Por conseguinte, é possivel desenvolver agdes estratégicas visando
maior competitividade e subsidiando o processo de decisdo e controle nos diversos niveis
hierarquicos da organizacao. Por isso, Jannuzzi e Talamo (2004) argumentam que o papel da
Gl é viabilizar a comunicacdo entre o ambiente interno e externo, proporcionando a

organizacao das informagdes que realmente necessita.

Suprir a necessidade de informac@es das organizacGes atraves da Gl implica formata-
las, levando em consideracao a percepcdo e assimilacdo dos usuarios, ou seja, é fundamental
descobrir o formato mais adequado de representar a informacdo. Esse formato podera variar

conforme a necessidade e o segmento de cada organizagao.

Fica evidente que a Gl é uma ferramenta que promove a compreensdo da realidade dos
mercados, das técnicas, dos concorrentes e da sua cultura, intencdes e de sua capacidade, além

de possuir uma relacdo estreita com a produtividade da organizacéo.

McGee e Prusak (1994) descrevem cinco estilos de geréncia da informacao que tiram
melhor proveito da mesma, visando melhorar sua performance e alcangar seus objetivos de

uma forma mais eficaz e que podem ser adotados pelas organizagdes, quais sejam:

Utopico tecnocratico — a contundente abordagem técnica como solucéo para todos
os problemas. Enfoca fortemente a modelagem e categorizagdo da informacéo e esta
sempre atenta a novas tecnologias de software e de hardware;

Anérquico - inexisténcia de qualquer politica de gerenciamento de informagdo. Os
individuos determinam seus proprios sistemas de informacdes e a forma de
gerencia-los;
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Feudalista — o gerenciamento da informacdo por unidades ou fun¢des individuais,
que definem suas proprias necessidades de informaces, reportando somente parte
das informacdes para a organizacao;

Monarquico — o gerenciamento da informacao é ditado pelo lider da organizacédo que
define o sistema de informacGes e o nivel de acesso dos demais componentes da
organizacao;

Federalista — o gerenciamento da informagdo é feito com a participacdo de
determinados elementos da organizacdo. O objetivo é que a politica seja
determinada como resultado do consenso. (MCGEE; PRUSAK, 1994, p.155)

A utopia tecnocrética, a anarquica e o feudalista, sdo estilos considerados por Mcgee e
Prusak (1994) menos eficazes. SO sdo viaveis em empresas pequenas, COmM pPOUCOS
funcionarios, onde o diretor tem conhecimento e dominio sobre todos os processos; correndo
0 risco de, na falta deste, instaurar-se o caos. Os diferentes estilos de gerenciamento da
informacdo, citados acima, possuem vantagens e desvantagens e, por essa razdo, O
profissional da informacdo precisa diagnosticar qual é a politica predominante, para que possa
trabalhar os pontos fortes e fracos desses estilos, buscando uma democratizagdo do acesso,

disseminacéo e uso da informacéo.

De acordo com os autores Davenport, Eccles e Prusak (1992, p.64) “[..] o
gerenciamento da informagdo requer uma mudanca na cultura organizacional e novas
tecnologias”. O gerenciamento da informag&o precisa da participacdo e do apoio de todos 0s
gerentes. Além disso, é fundamental que eles vejam a informacdo como elemento importante
para seus sucessos, ter disponibilidade de gastar tempo e energia, negociando para encontrar
suas necessidades de informacéo. Por denotar poder e ser um elemento essencial em todos os
processos organizacionais, a informagdo nunca é neutra, e nem todas as pessoas tém interesse
que ‘tudo’ transite nos diferentes setores. Essas sdo algumas questdes que o profissional tera
que enfrentar ao implantar e/ou gerenciar um sistema de informacao para negdcios, questdes

essas que fazem parte do contexto politico e econdmico da sociedade na qual se vive.



54

2.4.2 O Processo da Gestéo da Informacéo

Como se pdde perceber, a Gl é necesséria para a manutencdo da competitividade
organizacional. Torna-se imprescindivel o desenvolvimento de estratégias voltadas a ela, de
forma que sejam catalisados os fluxos de informacéo, buscando, entre outras coisas, subsidiar
0 processo de tomada de decisdo. O desenvolvimento de acdes estratégicas direcionadas a
manutencdo e ao crescimento da organizagédo necessita de informacées precisas, de modo que
sejam potencializadas durante o processo de analise, interpretacdo, reflexdo e definicdo da

acao a ser empregada sobre o fendmeno ja exposto.

Nota-se que a Gl ndo é suficiente para estabelecer padrbes e normas para o fluxo de
informacdo de uma organizacdo, sendo fundamental agrega-la a uma politica de informacéo
flexivel. Ou seja, 0s processos da Gl deverdo estar apoiados por uma politica de informacéo

estabelecida pela direcdo da organizacéo.

Dado que a informacdo passa a ser reconhecida positivamente pela organizacéo, cabe
a ela a criagdo de um processo eficaz de Gl relacionado com a identificagdo das alternativas
de informacdes, avalia-las em termos de alguns conjuntos de objetivos, lidar com a existéncia
da incerteza e escolher a melhor alternativa. Para a aplicacdo do processo de Gl séo
necessarios alguns elementos como: um banco de dados com a finalidade de armazenamento,
manipulagdo e extragdo de dados com o fim de gerar informagdo, viabilizando a
disponibilizagdo da mesma, podendo ser um elemento catalisador eliminando a redundancia
de dados dentro e fora da empresa. Para que isso ocorra, é necessario o segundo elemento que
¢ composto por dois grupos profissionais, sendo o primeiro grupo constituido pelos
profissionais responsaveis que desenvolvem, implementam e mantém o banco de dados
atualizado; o segundo grupo, pelos profissionais que desenvolvem os servicos de informagéo,
bem como sua disseminacdo e distribuicdo. Esses profissionais retém um conhecimento
especifico sobre tratamento da informacdo, que raramente encontra-se nos profissionais do
primeiro grupo citado. O terceiro elemento € a criagdo de &reas usuarias de informacéo, que
seriam aquelas que disponibilizam as informac0es relevantes e especificas para os gestores, 0s
funcionarios e/ou colaboradores, clientes, fornecedores, enfim, para o0s ambientes
interno/externo da organizacdo, permitindo que o individuo que busca a informacdo a

encontre, podendo tomar as decisdes. Para encerrar 0os elementos necessarios a aplicacdo do
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processo de GI, ndo podemos esquecer o elemento denominado “Redes informais de
informacdes”, que deve ser contemplado na Gl ndo apenas na fase de elaboracdo da estratégia

organizacional, mas também no momento de operacionalizacdo da estratégia.

No entanto, é preciso que as organizagdes invistam em recursos e esforgos para unir o
conhecimento das mais diversas areas relacionadas a producdo de servico e produto
informacional, a fim de que os elementos do processo de Gl estejam em sincronia entre eles e

com a estratégia da empresa.

Davenport (1998, p.176), descreve as quatro etapas do processo de Gl que é composto

por

Determinacdo das exigéncias — identificar como os gerentes percebem os ambientes
informacionais e como compreendem que tipo de informacfes um administrador
realmente precisa. Implica entender o mundo dos negdcios e requer as perspectivas
politica, psicoldgica, cultural, estratégica e ferramental além das avaliagBes
individual e organizacional;

Obtencdo — obter informacfes é uma atividade que deve incorporar um sistema de
aquisicdo continua que, de forma geral, consiste nas seguintes atividades: exploracdo
de informagdes; classificacdo, formatacdo e estruturacdo das informacoes;
Distribuicéo — refere-se as formas de comunicacédo e divulgacao utilizadas;

Uso da Informacdo — diz respeito a utilizacdo da informacéo disponibilizada. Esta
ligado a maneira como se procura, absorve e digere a informacdo antes de tomar
uma deciséo.

As etapas do processo de Gl levantadas por Davenport (1998) estdo intrinsecamente
relacionadas ao gerenciamento das fontes de informacdo. Como salientado anteriormente, Gl
é também a gestdo das fontes. A primeira etapa, determinacdo das exigéncias, € 0 momento
em que se realiza um levantamento das necessidades informacionais, e uma delimitacdo do
tipo de informacdo que as pessoas necessitam no desenvolvimento dos processos, sejam
operacionais ou decisérios. Quando o tipo de informagdo € mapeado, as fontes podem ser
identificadas mais facilmente, determinando as etapas seguintes, de obtencéo, distribuicao e
uso. Por exemplo, uma empresa da area tecnoldgica precisa que seus funcionarios troquem
informacdes (seja entre eles ou com outros especialistas) e, para isso, tem que divulgar as
especialidades de cada funcionario e listas de contatos externos. A partir desse diagnostico é
possivel implantar acGes que possibilitem ou aperfeicoem esse processo. Sem esquecer que 0
ambiente informacional das organizacGes esta sujeito as variacGes dos ambientes de negocios

internos e externos, provocando uma reavaliacdo organizacional frente as novas demandas.
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Ha uma deficiéncia de metodologia disponivel para orientar ou apoiar o processo de
Gl, no sentido de torna-la uma atividade estruturada. Conforme Beuren (1998), a auséncia de
uma metodologia estd relacionada a falta de interacdo entre o profissional que detém o
conhecimento técnico do tratamento da informacdo e os profissionais que detém o
conhecimento técnico dos recursos disponiveis no que concerne a Tl. Outro aspecto a ser
considerado é a auséncia de um gestor designado para administrar o processo de Gl na

organizacao.

A organizagdo que ndo possuir informacdes ageis para fomentar suas decisfes
estratégicas e a execucdo das mesmas estard em desvantagem em relacdo as outras. A
percepcdo da necessidade informativa dos gestores na definicdo da estratégia, bem como
saber informar os resultados de acdes relevantes, é condi¢do vital nhum cenario onde a

organizacdo busca uma vantagem competitiva.

A partir das reflexdes sobre a necessidade de usabilidade e do diferencial competitivo
que a informacdo podera trazer as organizacOes, deve-se delinear um arcabouco bésico, no
plano tedrico, para transformar o processo de Gl em uma funcdo estruturada. Para isso, é
importante que a metodologia do processo de Gl seja genérica. McGee e Prusak (1994)
apresentam, na Figura 3, um modelo do processo de Gl que poderé servir de molde para a

construcdo de uma metodologia.

Classificagio e
Armazenamento de

innformagdo
Tdentificagio de Coletaf Desenvolviment Distribuigio e Andlise & Uso
Mecessidades e Entrada de o de Produtos e Dizseminagio de u
o — . — He daInformagdo
Recuisitos de Informagio Setvigos de Informagio g
Informagio Informagio

Tratamento e
Apresentagio da
Informagio

Figura 3: Processo de Gerenciamento de Informagdes.
Fonte: McGee e Prusak (1994, p.108)

O modelo proposto pelos autores € genérico devido ao fato de a informagdo cumprir

papeis diversos e receber énfases diferentes em cada segmento econdmico e em cada
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organizacdo. A estrutura acima proposta nao € algo que possa ser reduzido a uma seqiéncia
de passos a serem seguidas, em um conjunto de tarefas abrangentes e diferenciadas, mas
conectadas logicamente, culminando na producdo de informacdo, devendo estar sob a

responsabilidade de um gestor de informagéo que distribua e analise o uso da informacéo.

Nas organizagdes, “raramente existe algum contato entre sistemas de informagdo, a
biblioteca e as fungbes competitivas de obtencdo de informacdo” (DAVENPORT, 1998,
p.45), ficando para os gestores de informacdo a missao de mobilizar e ndo apenas designar as
arquiteturas e TIC, mas também estratégia, politica e comportamento ligado & informagcéo,
além de dar suporte a equipes e processos de trabalho para produzir ambientes informacionais
de qualidade.

Por esse motivo, se faz mister conhecer melhor o(s) profissional(is) que atua(m) no
ambiente informacional gerenciando a informacao. E necessario discutir sobre as profissoes e
sua importancia na sociedade, para que assim se compreenda o papel e as atribui¢bes do(s)
profissional(is) no mercado informacional. Sera que ha uma Unica profissdo de dominio nessa
area ou esse campo é composto por uma equipe profissional multidisciplinar? E se julgar que
0 campo da gestdo da informagéo é composto por varios profissionais, qual seria o papel do
bibliotecario? Nos proximas sessdes apontam-se respostas a essas questdes.
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2.5 Profissfes

Na sociedade infoglobalizada, a informacdo e o conhecimento inserem-se na crescente
interdependéncia dos sistemas econémicos, politicos e as TICs tém possibilitado o
desenvolvimento de vérias formas de trabalho, tais como: “o teletrabalho, o trabalho
autbnomo, o trabalho temporario, o trabalho em tempo parcial, bem como o trabalho
subcontratado (...)” (ALBAGLI, 1999, p.306), fazendo com que o campo das profissdes seja
objeto de reflexdo, pois as mesmas, conforme Cunha (2006), passam por uma reorganizacéo,
nas formas de gestdo do trabalho e de socializacdo, valorizando as atividades em grupo, a

interdisciplinaridade e o aprender continuo.

Neste século XXI as profissbes vém conquistando uma posi¢cdo privilegiada na
sociedade contemporénea e

Em parte isto se deveu a expansdo do mercado para seus servigos, a consolidacgéo de
sua base cognitiva, ao prestigio da educacdo e de outros recursos culturais como
critério de estima social, finalmente, & consolidacéo e ao fortalecimento do Estado,
do qual dependem as profissdes para manutencdo dos seus monopdlios e dos
resultantes privilégios ocupacionais. (DINIZ, 2001, p.165)

A sociologia das profissdes € um campo complexo e tem produzido varias teorias que
tentam explicar o processo das profissdes e seu papel na sociedade. Do ponto de vista da
sociologia das profissdes, a profissdo possui uma dimensdo cognitiva, ligada a saberes
especificos apenas acessiveis ao grupo profissional que os detém, devendo ser legitimadas
pela sociedade. Além disso, possui uma dimensdo normativa e valorativa que define o seu
papel social e hierarquico no conjunto da sociedade e em relagdo a outras profissdes. “As
associacdes profissionais, os sindicatos e o Estado s&o responsaveis por esse papel regulador”
(CUNHA, 2006, p.145).

Para Mueller (2004), os tedricos da sociologia das profissdes buscam reconhecer um
padrdo comum a todas as profissdes. Os fatores comuns estdo na necessidade de se exercer
uma atividade em tempo integral, surgindo o treinamento formal, que busca amparo ou se
instala nas universidades, a procura da obtencdo de status académico perante a sociedade.
Como consequéncia, surge o corpo docente, contribuindo para criacdo e consolidacdo do

corpus de conhecimento da area através da pesquisa. Ha também a formacédo da associacdo
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profissional, do conselho e, ao chegar no amadurecimento profissional, € criado um codigo de
ética.

De modo a alcancar desenvolvimento e progresso, a sociedade ndo pode ter seu
funcionamento dependente do principio de que todo mundo pode fazer qualquer coisa. 1sso
porque a base da eficiéncia esta na especializacdo planejada de funcbes que atendam ao bem-
estar comum da sociedade, quando cada profissional executa um servigo especializado em

beneficio dos demais e, assim, a sociedade pode confiar no servico que eles prestam.

Portanto, a profissdo é a ocupacdo organizada de um determinado grupo que alega ter
as competéncias necessarias, que cuida da qualidade de seu trabalho e de seus beneficios para
a sociedade, que obtém o direito exclusivo de realizar um determinado tipo de tarefa, de
controlar o treinamento, o0 acesso, o direito de determinar e avaliar a maneira como o trabalho
é realizado. (FREIDSON, 1998). Isso significa que os profissionais nada mais sdo do que
individuos que possuem um conhecimento cientifico e tecnoldgico, autoridade fundada na
competéncia técnica, e que se enquadram nos padrfes institucionais do desempenho

profissional.

Todas as defini¢bes de profissdes cobrem as nogdes de monopdlio de conhecimento,
de autonomia e de prestacdo de servico. Corroborando essa idéia, Cunha define as profissGes

como um

Segmento particular da forga de trabalho, um tipo distinto de ocupacfes com
especial importancia para a sociedade. S&o formados por grupo de pessoas com
conhecimento e competéncias especificas, adquiridas através de educagdo formal.
(CUNHA, 2006, p.142)

Sendo o profissional um individuo que possui uma educagdo formal, entre outras
atribuicdes, as profissdes surgem com certas caracteristicas definiveis que podem-se chamar,
de acordo com MCGarry (1999, p.182-183) de: a) substantiva — que é o corpo especifico de
aptiddes que a profissdo alega possuir constituindo assim caracteristica propria da profisséo,
ou seja, as competéncias exclusivas de cada profissdo. O corpus de conhecimento esta aberto
a constante avaliagdo e adaptacdo as necessidades sociais constituindo também o curriculo
para a formacdo de futuros profissionais, tais caracteristicas sdo incisivas tanto para inculcar
valores guanto ao capacitar o uso de técnicas e informacéo; b) estruturais — correspondem a
autonomia de regulamentar seus procedimentos, impor disciplina e proporcionar o

desenvolvimento intelectual de seus membros. A coletividade esta inclusa nessa estrutura (a
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realizacdo desse objetivo seria por si s6 um bem social para a comunidade maior); c)
filoséficas — compreende o ‘por que’ da existéncia da profissdo, sua orientacdo para a
comunidade, idéias de servicos prestados a sociedade mais ampla e suas relagbes com

profissdes afins.

Essas trés caracteristicas acima citadas além de incorporarem o codigo de ética da
profissdo, confirmam o que Marinho (1986) e Diniz (2001) identificam como elementos que

caracterizam uma profissao no mercado de trabalho:

a) As atividades exercidas pelo profissional sdo técnicas, isto é, toda
profissdo baseia-se em um corpus de conhecimento especializado,
sistematico e abstrato ou em uma doutrina adquirida através de uma

educacdo formal;
b) Autonomia no exercicio profissional;

c) O profissional € orientado por um conjunto de normas profissionais, ou

seja, a capacidade de auto-regulacéo;
d) A existéncia de procedimentos de credenciamento;
e) Exercicio da autoridade sobre o cliente;

f) Publicagdo de um cédigo de ética.

E necessario ressaltar que as profissdes “dispdem de mecanismos de socializacdo e
controle extremamente eficazes na construcdo de identidades profissionais que transcendem

as situagdes sociais particulares” (DINI1Z, 2001, p.165).

Abbott (1988) propde uma visao sistémica em que as profissdes sdo interligadas, de tal
forma que o movimento de uma afeta as outras e acabam competindo por espaco e poder,
tendo o sistema a caracteristica de interdependéncia das profissdes. Cada profissdo ocupa um
lugar especifico no sistema, desenvolvendo suas proprias atividades em varios tipos de
jurisdicdo e além de possuir um nucleo central sobre o qual tem controle legal e completo.
Logo, o sistema de profissdes pode extinguir ou remodelar as tarefas profissionais em

consequéncia das forgas internas/externas.

Mueller (2004), ao se apoiar na proposta de Abbott, descreve que a resisténcia ou

fragilidade das profissdes sdo conseqliéncia da pratica diaria do trabalho profissional e que
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as profissdes estdo sempre competindo para manter o dominio exclusivo daquelas
que julgam corresponder a sua tarefa profissional. O sucesso de uma profissao
depende tanto do seu préprio esforco quanto da capacidade de competir de suas
rivais e da estrutura do sistema em dado momento. (MUELLER, 2004, p.29)

A vulnerabilidade das profissbes, conforme observado, estd ligada a pratica
profissional, ou seja, é necessario que o trabalho profissional seja: diagnosticado - analise do
problema resultando na identificagdo de sintomas; tratado — solucdo do problema e a
inferéncia — o ato intelectual que o profissional realiza ao interpretar as informagoes
coletadas, prescrevendo o tratamento adequado e prevendo possiveis resultados. Evidencia-se
que as estabilidades das profissdes estdo relacionadas “com a clareza, rigor e logica das
defini¢Oes subjetivas — conhecimento abstrato [...]” (MUELLER, 2004, p.34) e que o conflito
entre elas ocorrem no controle de um espacgo e do campo de atividade profissional, visto que a
hierarquia do sistema profissional ¢é assegurada pelo monopdlio do conhecimento

especializado que uma profissdo detém. Disso resulta que

a formacdo garante 0 monopdlio do conhecimento, da acesso a qualificacdo e ao
reconhecimento profissional, conferindo aos profissionais o direito de prestar
servicos a comunidade. A formacéo é organizada e gerida pela profissdo e constitui
um dos tracos caracteristicos de cada grupo profissional. (CUNHA, 2006, p.143)

Na sociedade infoglobalizada é o conhecimento que capacita os profissionais a exercer
0 poder e a proteger novos empreendimentos. As profissdes contemporaneas baseiam-se na
educacdo formal (nivel superior) para sua autonomia e autocontrole, vivenciando a
dependéncia do conhecimento e competéncia especializados, assim como da aplicacdo desse
conhecimento na solucdo de problemas. A capacitacdo formal, quanto a competéncia e
conhecimento, estdo estreitamente vinculados e sdo elementos fundamentais para a
composicdo do profissionalismo e também *“valiosos para a vida humana” (FREIDSON,
1998, p.211).

As profissdes nascem em estruturas organizacionais e sdo sujeitas a influéncia de
processos importantes de mudanca na estrutura da sociedade, podendo haver ocupagdes que
ndo sdo exclusivas de um grupo, derivando de especialidades de outras atividades. Quando a
demanda de resposta ultrapassa a capacidade de um grupo profissional, este perde seu espaco

ou se subdivide. Assim, as especializagcbes profissionais aparecem quando existe uma
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diferenciacdo na estrutura que forma as profissdes: diferenciando-se do tipo de cliente, local
de trabalho, etc. (CUNHA, 2006).

Algumas profissdes desaparecerdo, outras se fundirdo em novas combinacBes, mas
fica evidente que o desenvolvimento da sociedade (FREIDSON, 1998; DINIZ, 2001;
CUNHA, 2006) dependera cada vez mais dos conhecimentos especializados e da aplicacdo
deles na solucéo de problemas por pessoas especialmente treinadas para tal, indicando, dessa

forma, crescente dependéncia dos “experts” ou profissionais.

A evolucédo das profissdes fundamenta-se pelas relagOes e pela competicdo que existe
entre elas. Cada profissdo estd inserida em uma rede de relacionamento humano, em que
ocorrem alteragcBes na estrutura da consciéncia, dos sentimentos, dos niveis consciente e
inconsciente da personalidade, moldados por varios tipos de dependéncia que ha na teia
humana. H& também a influéncia das instituicdes e das funcdes das quais dependem suas
existéncias sociais. As estruturas das profissdes sdo influenciadas e, da mesma forma,
influenciam a sociedade. E nessa ac¢do de ser influenciado e influenciar que ocorre o processo
de consolidacdo e visibilidade da profissdo na sociedade. O mercado informacional vem
contribuindo para essa evolucdo por ser heterogéneo, ficando dificil a caracterizacdo dos

profissionais que nele atuam.

2.6 Os Profissionais da Informacao

Com o reconhecimento e intensificacdo do uso da informacdo e das TICs no ambiente
de trabalho, como um fator importante para o desenvolvimento, profissionais originarios de
campos diversos do conhecimento emergiram no mercado informacional, ampliando o grupo
de profissionais que gerencia a informacdo. Esse fendbmeno, que induz os profissionais de
todas as areas a exercer atividades que dependem de informacdes, foi provocado pela

globalizacdo, conforme Simeéo (2006).

Esse mercado “é difuso e ndo deve fidelidade a qualquer corpo profissional
estabelecido ou qualquer curso disciplinar; os titulos e func¢des de trabalho sdo extremamente
variados” (LOUREIRO; JANNUZZI, 2005, p.146). Ficam os profissionais da informacéo
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atuando num espaco de confluéncia entre profissdes, em que “os profissionais sao valorizados
mais por sua expertise do que por seu diploma” (CUNHA; CRIVELLARI, 2004, p.42).

A definicdo de profissional da informacdo resulta em uma tarefa “complexa e até
mesmo paradoxal, se considerar a ambiguidade com que o termo vem sendo utilizado nas
diversas areas das atividades de pesquisa, de ensino e de prestacdo de servico a comunidade”
(MIRANDA, 2004, p.15).

Sendo assim, quem sao os profissionais que gerenciam a informacao? Quem, segundo
a literatura, sdo denominados de profissionais da informag&o? Segundo 0s estudiosos
[MASON (1990), CIANCONI (1991), LE COADIC (1996), TARAPANOFF (1997),
CARDOSO; PEREIRA (2005), LOUREIRO; JANNUZZI (2005), DAVENPORT (1998 —
2006) et al] os profissionais da informacdo sdo 0s que exercem suas atividades vinculadas aos
principios da organizacdo e da cadeia de processamento da informagdo, no tratamento, na
analise para recuperéa-la e transforma-la em produtos/servicos, além de gerenciar as novas
tecnologias e infra-estrutura de telecomunicacédo e estarem comprometidos com a educacdo e
pesquisa. Os autores concordam que o termo profissional da informacdo é abrangente, pois

abarca diversas categorias profissionais.

A literatura da area de Ciéncia da Informacdo e Biblioteconomia vem, desde o inicio
dos anos 90, analisando a expressao profissional da informacéo, que esta sendo utilizada para
designar os profissionais que manipulam, articulam e dominam tecnologias e servicos
informacionais. Para Miranda (2004), profissional da informacgdo sdo os profissionais que
trabalham com arquiteturas e contetdos informacionais em apoio as areas especializadas do
conhecimento. Alguns autores estrangeiros como Mason (1990), Le Coadic (1996) e
Davenport (1998 - 2006) podem ser mencionados por adentrarem na tematica. Suas teorias

séo reveladas logo a seguir.

Para Mason (1990, p. 124), “o profissional da informacdo é todo aquele profissional
que concentra seu conhecimento em informacéo e tecnologia, objetivando a informacéo certa,

7

da forma certa a um custo reduzido.” Esses profissionais (independentemente de sua
formagéo) possuem habilidades para transformar a imensa massa de dados em informacdes
consistentes que venham a contribuir significativamente para o alcance das metas

estabelecidas pela organizacao.

Le Coadic (1996) define os profissionais da informacdo como pessoas que adquirem

informacdo registrada em diferentes suportes, organizam, descrevem, indexam, armazenam,
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recuperam e distribuem essa informacdo em sua forma original ou como produtos elaborados
a partir dela. Além de classifica-los em trés grandes eixos, quais sejam: o0s especialistas da
informacdo (analista da informacdo, gerente da informacdo e planejadores de sistema de
informacdo); os empresarios da informagdo (profissionais que criam empresas de produtos
e/ou servigos de informacdo) e os cientistas da informacao [pesquisadores e docentes da area
da ciéncia da informacdo - (comunidade cientifica)]. As atividades desses profissionais,
segundo o autor, estdo voltadas para o processamento, a analise, a comunicacao, Servicos e
produtos de informagdo. E interessante enfatizar que, ainda conforme o autor, o eixo dos
especialistas da informacdo € composto pelos profissionais que ndo trabalham, em geral, no

ambiente da biblioteca tradicional, porém, frequiientemente recorrem as técnicas bibliotecarias.

Davenport (1998) divide os profissionais da informacdo em duas grandes equipes:
equipe técnica (programadores, analista de sistema, gerente de recursos de informagéo,
administradores de banco de dados, de redes e de sistema) e equipe ndo-técnica (analistas
gerenciais, de negocios, de mercados ou financeiros, gerentes de registros, gerentes e
funcionarios). As atividades dessas equipes estdo voltadas para a implementacdo, manutencédo
da tecnologia de informacdo e para a identificagdo das necessidades de informagédo do

usuario.

A Classificacdo Brasileira de OcupacGes de 2002 define os profissionais da

informacao como

pessoas que disponibilizam informacdo em qualquer suporte; gerenciam unidades
como bibliotecas, centros de documentacdo, centros de informacdo e correlatos,
além de redes e sistemas de informacdo. Tratam tecnicamente e desenvolvem
recursos informacionais; disseminam informacdo com o objetivo de facilitar o
acesso e geracdo do conhecimento; desenvolvem estudos e pesquisas; realizam
difusdo cultural; desenvolvem acfes educativas. Podem prestar servicos de
assessoria e consultoria.(BRASIL, 2002)

Valentim (2004) define profissionais da informagcdo como individuos que recebem
formacdo especifica para trabalhar com dados, informagdo e conhecimento, bem como sua
mediacdo. Davenport (2006) acrescenta que os profissionais da informacgdo sdo pessoas que
utilizam a tecnologia e trabalham com informacdes no contexto de suas funcdes, e empregam
cada vez mais tempo enviando mensagens, criando documentos, buscando informacdes e

conhecimento, entre outras atividades com uso intensivo de informagéo.
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Verifica-se que os profissionais da informacdo englobam todos os profissionais que
estejam envolvidos, principalmente, com a administracdo da informacdo, usando como

recurso as novas TICs. Por isso, precisam:

Efetuar planejamento de produtos e/ou servigos, implantar programas com diretrizes
e metas, acompanhar e racionalizar o fluxo da informacdo, promover sua
disseminacdo e uso, estabelecer critérios de cobranca e levantamento de custo dos
produtos e servicos de informacéo e definir parametros de avaliacdo. (CIANCONI,
1991, p.207)

Nesse sentido ndo se pode considerar o titulo de profissionais da Informacg&o Unico ou
exclusivo aos profissionais bibliotecarios. Mas quem sdo esses profissionais? A que categoria
profissional eles estdo inseridos? Para Cianconi (1991), ha varias categorias profissionais
ligadas & informagdo, tais como os profissionais da informatica, bibliotecarios,
administradores, economistas, entre outros, que tém como funcdo o planejamento e o
gerenciamento da organizacdo e do fluxo de informacéo, “tendo como caracteristica principal
0 conhecimento da organizacdo e do negdcio e uma visdo abrangente da tecnologia.”
(CIANCONI, 1991, p.204).

No entanto, cabe ao profissional que lida com o gerenciamento da informagdo uma
visdo dos niveis de informacges (estratégico, tatico e operacional) com as quais estdo lidando
para a tomada de decisdo, bem como ter visao global dos negécios e trabalhar para a melhoria

continua dos processos envolvidos para alcancar as metas da Gl.

McGee e Prusak (1994) consideram que os profissionais que gerenciam a informacéo
dentro da organizacdo sdo constituidos por quatro categorias: bibliotecarios, informéticos,
administradores e executivos, enfim, pessoas habilitadas com formacao superior Todavia,
desse grupo, os que sdo considerados gerentes de informacdo sdo os bibliotecarios e
informaticos. Eles podem ser agrupados em trés modalidades, como demonstra a Figura 4,
mas tais modalidades possuem pontos em comum, podendo ser operacionalizadas por um

unico profissional.
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6\7\)) F e

((Q\ 4\

Especialistas Filtradores Fornecedores de Redes

Profissionais das diversas Profissionais que recebem Profissionais que possuem

areas, com grande informagdo muito diversa e muita informacgdo, criam e

conhecimento de seu setor efetuam a filtragem em utilizam redes informais de

especifico de atuacéo. relacéo a qualidade, informac&o para
importancia e oportunidade. distribuicéo.

Figura 4 — Modalidade dos Profissionais da Informacgéo
Fonte: Adaptada de McGee; Prusak (1994, p.122).

Essas modalidades exigem dos profissionais da informacdo o conhecimento no
processo de andlise e tratamento da informac&o, o conhecimento da organizacdo e do negdcio,
0 uso das ferramentas tecnoldgicas disponiveis para agilizar o acesso a informacédo e para o
processo decisorio da organizacdo, o tipo de informacdo que deverd estar disponivel,
assegurar e proteger a informacdo interna da organizacdo, gerando e criando novas

informagdes a partir dos dados armazenados e coletados.

Exige-se do profissional da informacdo capacidade de gerenciar equipe, reunir e
analisar informacdes, identificar e estabelecer indicadores-chave de desempenho, a fim de
alcancar conclusdes pertinentes e significativas para utilizacdo das tomada de decisdes e para
melhoria da qualidade de produtos/servicos. Também, desse profissional, espera-se a
colaboracdo com o alto escaldo da organizacdo, com os demais setores afins e instituicoes

pertinentes.

Observa-se na literatura que os profissionais da informacdo estdo inseridos na
categoria de profissionais do conhecimento, sendo eles “responsaveis por incentivar a
inovacao e o crescimento das organizagdes” (DAVENPORT, 2006, p.3). O autor ainda afirma
que os “trabalhadores do conhecimento tém niveis elevados de expertise, escolaridade ou
experiéncia e seu objetivo principal no trabalho envolve a criacdo, a distribuicdo ou a
aplicacdo do conhecimento” (DAVENPORT, 2006, p.10). Também aponta categorias no
campo do conhecimento como areas que trabalham com a informacdo, sendo elas: a)
administracdo; b) negdcios e operagdes financeiras; ¢) computacdo e matematica; d)

arquitetura e engenharia; €) ciéncias sociais, fisicas e biologicas; f) ciéncias juridicas; g)
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profissOes da area da saude; h) servicos sociais e comunitarios; i) educacéo e biblioteconomia;
e j) artes, design, entretenimento, esporte e midia (DAVENPORT, 2006, p.5).

Ou seja, os profissionais da informacdo sdo oriundos das mais variadas areas do
conhecimento e vivem do trabalho intelectual, resolvem problemas, compreendem e atendem
as necessidades dos clientes, tomam decisGes, colaboram e se comunicam com 0S outros

enquanto realizam seu proprio trabalho.

Os profissionais da informacdo proporcionam aos demais trabalhadores do
conhecimento informacgdo para o desenvolvimento de novos produtos/servigos gerando o
crescimento da organizacdo. Nas organizacOes, os profissionais da informacao tendem a obter
um crescimento paralelo ao dela e, segundo explica Davenport (2006), eles ndo gostam de
receber ordens, tornando-se dificil de prever e estruturar o fluxo de seu trabalho. Séo
profissionais que trabalham melhor quando atuam com outras pessoas em redes sociais e

diferem dos demais no que diz respeito a autonomia, as motivacoes e as atitudes.

Fica claro que o sucesso organizacional depende da capacidade de inovacdo e da
produtividade desses profissionais junto as organizacdes, mas eles também apresentam
desafios incomparaveis as mesmas, haja vista que para que os profissionais da informacao
realizem com maior rapidez e qualidade, a um menor custo as tarefas-chave, sdo necessarios
ferramentas como a tecnologia, educacdo e gerenciamento. Isso porque a “tecnologia e
informacao se interagem de tal maneira ao trabalho que sua melhor utilizacdo pode facilmente

criar empresas mais competentes e eficientes” (DAVENPORT, 2006, p.107).

Ao longo dessa abordagem, pdde-se concluir que os profissionais da informagéo sdo
aqueles provenientes de varias areas do conhecimento; sdo responsaveis pelo elo entre o
usuario e o acesso a informacdo e que o termo profissional da informacdo ndo designa
somente o grupo de profissionais tradicionalmente conhecidos tais como bibliotecérios,

documentalistas, muse6logos e arquivistas.

Segundo Loureiro e Jannuzzi (2005), esse termo tem causado grandes discussdes e
divergéncias em relacdo ao perfil do profissional e ao conceito que define quem é e o que faz.
Tais argumentos sdo reafirmados por Cunha e Crivellari (2004), que consideram o termo
profissional da informagdo uma expressdo vaga, que pressupde um conjunto de categorias
profissionais e ignora as suas diferencas de orientacdo, de formacdo basica e das atividades

por eles exercidas.
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Embora ndo haja consenso sobre todas as profissdes que poderiam ser incluidas na
designacdo de profissionais da informacdo, Mueller (2004) considera que, no Brasil, os
bibliotecarios, arquivistas e os mestres e doutores em Ciéncia da Informacdo formam o nucleo
desse grupo profissional. Diante dessa hipdtese, faz-se necessario a busca por uma
identificacdo na literatura sobre a atuacdo do profissional bibliotecario e sua funcdo na
sociedade, para compreender o papel e as atribuicbes do bibliotecario no mercado
informacional como profissional, pertencendo a uma classe profissional legalmente

reconhecida pela sociedade brasileira e integrante do grupo de profissionais da informacao.

2.7 Bibliotecario no Brasil: Breve Olhar Histérico Sobre sua Formacéo

No Brasil, a formacdo do bibliotecario teve inicio com a criacdo do Curso de
Biblioteconomia na Biblioteca Nacional (BN) no Rio de Janeiro, pelo decreto 8.835 de 11 de
julho de 1911, com o objetivo de sanar as dificuldades existentes quanto a qualificacdo do
pessoal da prépria biblioteca, porém, o funcionamento do mesmo so teve inicio em abril de
1915 (RUSSO, 1966; CASTRO, 2000). O curso exigia que o individuo interessado em seguir
esse estudo possuisse: cultura geral, conhecimento na lingua portuguesa, saberes universais

(arte, ciéncias e letras) aliados ao dominio do idioma estrangeiro.

O curso da BN teve influéncia humanista da Ecole de Chartes da Franga que, segundo
Souza (1997, p.28), tinha uma base sdcio-historica, sendo uma “instituicdo governamental
organizada para a preparacdo de quadros exclusivos e dirigida ao atendimento do Estado
Francés de sua época [...]”. A caracteristica da pratica humanistica respondia as necessidades
especificas de um tipo de biblioteca, a estatal, e, no caso da BN, era adequado para a época
oferecer aperfeicoamento da pratica na prépria pratica. O empirismo demonstrado era

caracteristico de uma formacédo ndo-académica, conforme Souza (1997).

Entretanto, no decorrer do tempo o curso da BN sofreu varias reestruturagdes,
ofereceu bolsas de estudos a candidatos locais e de outros estados brasileiros, acdes que
permitiram, segundo Russo (1966), que a instituicdo colaborasse na difusdo do ensino de

biblioteconomia, a0 mesmo tempo em que acompanhava 0s progressos da mesma. Ressalta-se
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que, até entdo, o curso de biblioteconomia ainda ndo se caracterizava como de nivel
universitario®.

Houve outra vertente na formacdo do bibliotecario no Brasil que teve inicio em Séo
Paulo, em 1929, no Mackenzie College, hoje universidade, na forma de um curso elementar
de biblioteconomia com o modelo pragmatico dos norte-americanos. Em janeiro de 1930, o
Instituto Histérico e Geografico de Sdo Paulo implantou um curso de biblioteconomia,
criando um clima favoravel a fundacdo de um curso regular que, de acordo com Russo (1966,
p.16), “viria a ser instalado pelo Departamento de Cultura da Prefeitura do Municipio de Séo
Paulo [...]” Foi essa iniciativa que deu cunho oficial ao ensino da biblioteconomia no estado
de S&o Paulo (RUSSO, 1966).

Todavia, em 1930 o curso foi cancelado pela Prefeitura, sendo reinstalado em maio de
1940 na Escola de Sociologia e Politica de Sdo Paulo tendo, posteriormente, algumas
mudangas de endereco. N&o diferente do curso da BN, em relagdo a oferta de oportunidades, a
escola de biblioteconomia de Sdo Paulo, ao receber ajuda financeira da Rockefeller
Foundation, ofereceu bolsas de estudos a interessados de outros Estados brasileiros alem de
ampliar seu programa de atividades. Russo (1966) relata que muitos egressos da escola ao

retornarem a seus estados, fundaram escolas de biblioteconomia.

A caracteristica da influéncia norte-americana no ensino de biblioteconomia esta em
sua pratica predominantemente tecnicista. Segundo Souza (1997), a partir dessa pratica, a
educacdo bibliotecaria se sustenta basicamente nas teorias organizacionais que “tomam as
bibliotecas como armazéns de informacdes cuidadosamente organizados, com a ado¢do de
métodos e técnicas supostamente avancadas e, inequivocadamente, uniformes” (SOUZA,
1997, p.28).

Ambas as perspectivas (norte-americana — em S&o Paulo e européia — no Rio de
Janeiro) mostram claramente os dois modelos de ensino de biblioteconomia implantados no
Brasil na primeira década do século XX. Souza (2003) descreve as diferengas entre esses
modelos da seguinte forma: o modelo adotado pela BN focava o aprendizado operacional,
voltando-se para o atendimento as necessidades que assegurasse o funcionamento da
instituicdo. O modelo norte-americano privilegiava a aplicabilidade das técnicas

bibliotecondmicas na organizacdo do acervo, ficando o modelo norte-americano conhecido

¥ Segundo Souza (2003), o curso de biblioteconomia tinha duracéo de apenas um a dois anos, no periodo que vai
dos anos trinta até 1961; de 1962 a 1982 passou a durar trés anos e, a partir de 1983, passou a ter a duracgdo de
quatro anos.
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pela expressao biblioteconomia nova que, segundo o autor, representava a transposicdo das
praticas vivenciadas em bibliotecas americanas para o Brasil e refletia um projeto ideoldgico

por parte da elite econdmica e intelectual paulista, sendo

mais um recurso que essa elite estaria importando para viabilizar outra faceta
importante da idéia de progresso e do projeto de modernizacdo — a organizagdo da
informacgdo — e nisso deferia a um projeto institucional de biblioteconomia como o
realizado pela Biblioteca Nacional. (SOUZA, 2003, p.46)

Tal projeto ideoldgico, citado anteriormente por Souza, fazia parte de um movimento
muito dindmico que tomou conta do pais, a partir dos anos da década 30, que contribuiu com
idéias, desde as de carater econdémico, quanto as de articulacdo politica e de visualizacdo

social (SOUZA, 2006). Portanto, se faz necessario relembrar que o pais, como hoje, interagia,

com uma comunidade mundial de paises, participando da criacdo ou se integrando a
organismos multilaterais vinculados a economia, a seguranca militar, ao intercdmbio
cultural e de produtos e servicos etc., 0 que exige a formulacdo de linguagem
comum ou aproximada sobre todos ou quase todos os temas a fim de que essas
relacbes avancem e, em tese, tragam melhorias para a nacdo. No interior dessas
trocas ddo-se, também, as permutas de conhecimento profissional, de carater
cientifico e pratico e, portanto, o intercambio de especialistas como consultores ou
participantes de estudos e pesquisas que levam a difusdo e internalizacdo de
conhecimentos. Essas transacGes foram muito densas por todo o século XX.
(SOUZA, 2006, p.5)

Sendo assim, com a expansao do ensino superior no Brasil em 1940, permitiu-se que
as escolas/cursos de biblioteconomia fossem incorporados as universidades brasileiras,
processo acentuado nas deécadas de 50 e 60, possibilitando o crescimento do numero de
profissionais bibliotecarios fora do eixo Rio de Janeiro, Sdo Paulo e Bahia, atendendo a uma
reivindicacdo dos bibliotecarios no reconhecimento profissional, na melhoria das bibliotecas e
na formacdo dos futuros bibliotecarios. Sobre a expansdo do curso superior em

biblioteconomia, Castro (2000) diz que os bibliotecarios

acreditavam ser esta maneira pela qual a profissdo alcancaria status académico e
social, [...] possibilitando a inter-relacdo entre o ensino técnico e humanista,
requisitos necessarios para formar um profissional apto a atuar no mercado, além de
contribuir para eliminar as escolas de qualidade inferior (CASTRO, 2000, p.112).
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Em 1950, o campo da ciéncia e tecnologia (C&T) brasileiro, presencia um acentuado
desenvolvimento e a insercdo dos principios da documentacdo na biblioteconomia fez com
gue o mercado exigisse do profissional bibliotecario mais dinamismo e participacdo nas
instituicbes em que trabalhava, conhecimento de fontes de informacdo, de interesse
institucional, dominio em terminologia e suas estruturas na area especifica de atuacdo. O
surgimento das bibliotecas especializadas fez com que os bibliotecarios voltassem para “a
organizacao técnica dos materiais bibliograficos e seu uso, assumindo a posic¢éo de orientador
de leitores, um pesquisador imparcial, um documentalista, seguidor de novas técnicas de
documentagdo” (CASTRO, 2000, p.123).

Com o aumento da producdo em C&T, os bibliotecarios ndo conseguiam atender as
necessidades das instituicGes e dos pesquisadores. A insatisfacdo com as atividades realizadas
pelos bibliotecarios, fez com que outros profissionais atuassem na area. Foi nesse cenario de
ocupacdo de outros profissionais no campo da biblioteconomia que, em 1955, o Instituto
Brasileiro de Bibliografia e Documentacdo (IBBD), hoje conhecido como Instituto Brasileiro
de Informacao, Ciéncia e Tecnologia (IBICT), com o apoio da UNESCO, implantou o curso
de pesquisa bibliografica por campos especializados do conhecimento, em nivel de
aperfeicoamento e, posteriormente, com a criagdo de poés-graduacdo lato sensu
(Especializacao) e stricto sensu (Mestrado e Doutorado) para atender as novas demandas do
mercado. Contudo, foi somente ao final dos anos 80 que a instituicdo universitaria fica

consolidada no Brasil como ambiente de ensino, pesquisa e extensdo (SOUZA, 2006).

Paralelamente, se fazia a movimentagdo da legalizacdo da profisséo de bibliotecério, o
que era visto pelos profissionais da area como garantia de defesa do seu espaco de trabalho.
Os bibliotecarios brasileiros, segundo Castro (2000), ficaram no dilema de ndo terem 0s seus
direitos profissionais garantidos devido a auséncia de uma lei que regulamentasse a profissao.
Mesmo tendo uma timida iniciativa da Assembléia Legislativa do Estado de Sdo Paulo com a
promulgacéo da lei 2.834 de 5 de janeiro de 1937 (lei das bibliotecas), sobre a qual Castro
(2000) afirma que no artigo 13 da referida lei somente seriam admitidos como bibliotecarios
aqueles que apresentassem diploma de curso superior e de biblioteconomia. Além desse
instrumento legal, em 1954 deu-se o reconhecimento legal da profissdo do bibliotecario pelo
Departamento Administrativo do Servigo Puablico (DASP), que classificou a carreira como de
nivel superior e de natureza técnico-cientifica, conforme explicitado no decreto n° 35.956,

agora em nivel nacional.
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A demora do reconhecimento da profissdo de bibliotecario, de acordo com o autor
recém mencionado, vai muito além da falta de divulgacao da profissdo. Para ele, a auséncia de
postura profissional, a baixa criatividade para adaptar as técnicas e tecnologia as necessidades
da clientela, a rejeicdo as mudancas, as criticas e a absorgdo de novos saberes a area e, por
fim, a desqualificacdo profissional, colaborou para o retardamento da legalizagéo profissional.

Finalmente a lei 4.084, que regulamenta a profissao de bibliotecario, concretiza-se em
1962, que passa a ser conhecida como Lei Rogé Ferreira (RUSSO, 1966), sendo ela
regulamentada pelo decreto n.°56.725, de 16 de agosto de 1965, garantindo o exercicio
profissional aos que possuem diploma de curso regular. Destaca-se-se que até 1962 ndo havia
no Brasil um curriculo minimo obrigatdrio para as escolas de biblioteconomia. Porém, em 4
de dezembro desse mesmo ano, foi homologado o curriculo minimo para todo o Brasil, sendo
incluso nesse curriculo outras disciplinas, segundo as necessidades de cada regido. Tal
liberdade de ag&o era permitida pela Lei n.° 4.024, de 20 de dezembro de 1961 — Diretrizes e
Bases da Educacao Nacional. (RUSSO, 1966).

Apesar de toda a mobilizacdo da categoria para o reconhecimento da profissao e
transformag0es sofridas na estrutura curricular das escolas/cursos de biblioteconomia, alguns
bibliotecérios ainda apresentam uma atuacao limitada no mercado de trabalho por falta de
uma visdo macro da sociedade, da cultura, da economia e da politica, situacdo ainda evidente
nos ultimos anos . Essa ma atuacdo faz com que a sociedade veja esse profissional restrito em
sua atuacdo aos muros da biblioteca, reduzindo suas praticas a um unico ambiente. Esse olhar
da sociedade pode estar relacionado, segundo Castro (2000), a falta de criatividade e a suposta

neutralidade politica que se atribui ao ensino de biblioteconomia.

Para Souza (2003), a neutralidade vincula-se a forma do ensino de biblioteconomia no
Brasil, que reproduz uma determinada ordem técnica sem questionar a realidade em que o
futuro bibliotecério vai atuar, ficando a formac&o do bibliotecério restrita a um “processo que
leva a internalizar como valor que ser neutro € aplicar, sem critica, os mais diferentes codigos,
sistemas de classificacdo temaética (embora na maioria das vezes de forma inadequada) e
normas técnicas bibliograficas” (SOUZA, 2003, p.38). Por isso ha alguns autores que
asseveram, sobre a ideologia da neutralidade bibliotecéria, “que equivale ao mito da
neutralidade da informacdo” (SOUZA, 2003, p.38).

Parece que vive-se uma dubia realidade de se ter um ensino fragmentado também em
biblioteconomia, em disciplinas, o que, para alguns tedricos da sociedade global, “ndo ajuda
na analise do todo, do pensar global, quando as organizacfes pensam estrategicamente, na
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avaliacdo sistémica, na analise de cenarios que corrijam as rotas” (NASCIMENTO, 2006,
p.15). Essa dubia realidade educacional provoca aos recém formados a falta de visao do todo,
a falta de analise dos cenarios e tendéncias, de modo que possam conhecer as suas

necessidades de autodesenvolvimento.

Muitos recém formados em biblioteconomia ndo atendem as exigéncias do mercado de
trabalho, em razdo da falta de iniciativa em buscar, durante sua formacao basica, qualificacéo
em outras areas do conhecimento que o curriculo de seu curso ndo oferece. Por esse motivo,
necessitam posteriormente de altos investimentos em cursos e treinamentos. Tal situacéo diz
respeito ao &mbito da informacdo empresarial, pois h& necessidade e interesse das “empresas
e universidades em dialogar e procurar alternativas, trazendo a educacao para mais perto do
mundo dos negocios” (NASCIMENTO, 2006, p.19).

No entanto, h& organismos que buscam sanar o problema, ou minimiza-lo. A partir da
década de 90, ha iniciativas para promover melhorias na area, com a criacdo do Special
Interest Group of the Modern Information Profissional da extinta Federacdo Internacional de
Informacdo e Documentacdo (FID). A Federacdo Internacional das Associacfes de
Bibliotecarios e Bibliotecas (IFLA), que ao decorrer de sua existéncia vem buscando
promover o intercdmbio da educacdo bibliotecaria com intuito de aprimorar o pessoal da area
e desenvolver novas ideias de servigos, tem como foco a cooperacdo internacional, instigacdo
ao debate, a pesquisa e desenvolvimento nos campos da Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacéo e a representacdo mundial dos profissionais bibliotecérios, estando hoje presente
em 144 paises participantes.

Esse 6rgdo articula as entidades brasileiras, mobilizando-as a discussdo da educacéo
em Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo. Assim, a Federacdo Brasileira de Associacdes
de Bibliotecarios, Cientistas da Informac&o e Instituicbes (FEBAB) e a Associacdo Brasileira
de Educacdo em Ciéncia da Informagdo (ABECIN) encorparam a questdo ao desejarem
promover, em niveis nacionais e internacionais, a educacdo continuada ao bibliotecario,
estando seus eventos articulados em prol de questdes relacionadas a realidade econdmica,

politica e cultural.
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A ABECIN, sucessora, a partir de 2001, da Associacdo Brasileira das Escolas de
Biblioteconomia e Documentacéo (ABEBD)*, passa a promover os Encontros das Escolas de
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo do Mercosul e, com a aprovacdo das Diretrizes
Curriculares Nacionais do Ministério da Educacdo (MEC) para a area de Ciéncia da
Informacdo, os pesquisadores e profissionais das areas de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacéo brasileira foram levados a refletir acerca das inumeras novas funcdes e atividades
surgidas no mercado informacional, bem como das novas nomenclaturas para denominar o

profissional bibliotecério.

Por outro lado, é necessario ressaltar a importancia do Congresso Brasileiro de
Biblioteconomia (CBBD), cuja primeira edi¢cdo ocorreu em 1954, tendo sua segunda edicéo
em 1959, ja denominado Congresso Brasileira de Biblioteconomia e Documentacdo, com a
terceira edicdo em 1961, a quarta em 1963 e a quinta em 1965, Souza (2006, p.7) afirma que
“em todas essas edicdes, os bibliotecarios produziram recomendacdes visando dar adequacao
e concretude, pela via do ensino bibliotecondmico, do que consideravam necessario em

termos de forjar uma boa capacitacdo profissional”.

Tais recomendacgOes foram, em grande parte, explicitamente dirigidas as autoridades
diretamente ligadas ao aparelhamento do ensino de Biblioteconomia no pais e as Escolas de

Biblioteconomia. As autoridades e demandas eram dirigidas para:

1 -“os magnificos reitores”; 2 — Autoridades relacionadas ao ensino de
Biblioteconomia no Brasil; 3 — FID e IFLA; 4 — Ministro da Educacéo e Cultura; 5 —
Bibliotecas Universitarias; 6 — Universidades; 7 — DirecGes das Escolas de
Biblioteconomia e Documentacdo; 8 — CAPES; 9 — Instituto Nacional do Livro; 10 —
Associagdes de Classe; 11 — Secretaria de Educagdo e Cultura do Rio Grande do
Sul. As demandas formuladas giravam em torno de: a) “criacdo de Escolas de
Biblioteconomia junto as Universidades Brasileiras”; b) estabelecimento de um
curriculo Unico; c) “apoio a ‘Associacion Latinoamericana de Escuelas y Profesores
de Bibliotecologia”; d) intercambio entre professores e alunos das diversas Escolas

brasileiras”; e) solicitacdo [da] concessdo de maiores recursos financeiros para as
escolas de biblioteconomia (para a remuneracdo de professores, concessao de bolsas

* para Souza (2006), a criacdo da ABEBD foi resultado de uma demanda existente na sociedade no sentido de
propiciar um ganho politico, com vérias facetas, das quais se destacam: fortalecer a profissdo no pais, abrir
canais de interlocucdo com Associacdo semelhante na América Latina, profissionalizar a agdo docente etc. Sua
percepcdo estava associada a realizacdo de foruns onde se encaminhava o debate sobre a legalizacdo do exercicio
e pratica profissional.
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de estudo e realizacdo de excursdes, visitas, projecdes, palestras e conferéncias)”; f)
“estabelecimento das Escolas e Cursos de Biblioteconomia, como parte integrante
das Universidades”; g) “gratuidade absoluta nas Escolas e Cursos de

Biblioteconomia” h) “duracéo do curso[de] no minimo de quatro anos” [..]. (SOUZA,
2006, p.7-8)

Souza (2006) sustenta que o conjunto destas recomendac@es e sugestdes evidenciava
uma grande dindmica de reflexdo e de experiéncias, sobretudo em torno das questdes ligadas
ao ensino de Biblioteconomia e Documentacdo: sua disseminacgdo pelo pais, sua assimilacao

pelas universidades, a organizacéo politica da escola etc.

Observa-se que muitos foram os esforcos (individuais ou coletivos) para que a
educacdo em Biblioteconomia no Brasil alcangasse o status que tem hoje, mas ainda ha muito
que fazer para que o profissional bibliotecario participe efetivamente de uma profissdo cujos
papéis e competéncias sejam de amplo conhecimento social.

2.7.1 Atuacéo do Bibliotecario na Geréncia da Informagéo

Considerando-se que as atividades informacionais ndo podem ser resolvidas por um
unico profissional, mas por uma equipe composta por profissionais de varias areas do
conhecimento (administracdo, biblioteconomia, informética, entre outras), cabe analisar a

atuacdo do bibliotecario nas organizacgoes.

A atuacdo do bibliotecario € confrontada com novas exigéncias que implicam néo
apenas na implementacgéo de novas ferramentas em suas rotinas, mas em uma nova concepgao
de atuacdo no trabalho, capaz de mobilizar suas qualificacGes para adequacdo a realidade
empresarial. Conforme Amaral (1996, p.35-36), o perfil do bibliotecario deve ser
caracterizado pelos atributos especificos de um agente de mudancas, capaz de gerenciar 0s

recursos informacionais com a habilidade exigida pelo mercado.

H& 16 anos, Cianconi (1991) ja mencionava a necessidade de o bibliotecério investir
ndo somente na manutencdo e intermediacdo do acesso as colegdes, mas de identificar novas
oportunidades de envolvimento profissional nas organizacdes nas quais se encontravam

inseridos. Colocava em destaque a necessidade de mudancas nos cursos de graduacao e nos de
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pos-graduacdo, cujo novo modelo focaria o conhecimento organizacional e de negocio, das
metodologias e técnicas de organizacdo, tratamento e recuperacdo de informacdes bem como
nas novas TICs. Muitas mudancas, de fato, ocorreram nesses 16 anos, mas ha muito ainda

para ser implementado.

A atuacdo do bibliotecario nas organizacdes esta voltada a geracdo, processamento e
uso de dados, informacéao e conhecimento, visando o tratamento para interagir e agregar valor
ao processo de tomada de decisdo (VALENTIM, 2004). O bibliotecario que conseguir somar
competéncias, aliadas as novas TICs, ter a capacidade de entender a informagdo como recurso
econdmico estratégico da organizacdo e buscar interagir com outros profissionais, ele tera o
papel de articular areas até entdo estanques na organizagédo, fazendo com que as suas funcoes

dentro da organizacdo deixem de ser marginalizadas.

Para que assim seja, o bibliotecario devera ser um profissional critico em sua atuag&o,

expondo suas convicgdes no ambiente de trabalho, criativo em seu fazer.

Deve estar sempre buscando alternativas condizentes ao proposito final da
organizacdo, sendo competente, produtivo nas atividades de sua responsabilidade, exercendo
assim um trabalho de qualidade, além de ter uma atuacdo estratégica no ambiente
informacional considerando a potencialidade dos recursos humanos, do acervo informacional,

documentario e das tecnologias disponiveis.

Para incorporar essa postura, Valentim (1997) descreve seis pontos sobre 0s quais 0

bibliotecario deve refletir:

a) Realidade — (saber separar a situacdo real da situacéo ideal; conhecer os pontos

fracos da area; ter nocdo de conjunto e ter consciéncia de pais);

b) Identidade — (quem somos? o que queremos? qual € o nosso objeto de
trabalho? onde queremos chegar? qual é a nossa estratégia? o que devemos
focar?);

c) Relagdes — (quem sdo nossos clientes reais? quem sdo nossos clientes
potenciais? quem sd0 NOssSOS parceiros? quem sd0 NOSSOS concorrentes? 0 que

somos para a sociedade? o que queremos ser para sociedade?);

d) Processos — (qual é a nossa matéria-prima? quais sdo 0s nossos produtos?
quais sdo 0S nossos servigos? como produzimos atualmente? como queremos

produzir no futuro? qual o padréo de producdo que queremos?);
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e) Recursos — (quais as tecnologias atuais e quais as tendéncias para as
tecnologias de informacéo? quais as competéncias e habilidades necessarias ao
profissional hoje e quais serdo elas no futuro? como é a unidade de trabalho

hoje e como sera no futuro?);

f) Perspectivas — (quem seremos no futuro? Qual serd o nosso objeto de trabalho
do futuro? Qual sera nosso mercado de trabalho no futuro? Do que a sociedade

estara precisando no futuro?).

O bibliotecério deverd ser capaz de identificar os tipos de conhecimento
organizacional além de buscar mecanismo de integracdo dos conhecimentos téacito, explicito e
cultural da organizacgéo, adicionar valor a informacéo, levando em consideracdo os objetivos

da organizacéo e sua gestao.

Como se pode observar, a atuacdo dos profissionais bibliotecérios nas atividades
informacionais, vai “exigir uma radical mudanca na forma como véem seus proprios papéis e
funcbes dentro das organizagdes baseadas no conhecimento”, segundo Brito e Vergueiro,
(2001, p. 251) e, principalmente, deverdo conhecer a cultura organizacional, estar atentos aos
processos de mudanca, bem como as transformagdes do ambiente (interno/externo) que cerca
a organizacdo, tendo em mente que as informacGes deverdo estar alinhadas as estratégias da

mesma e do seu ambiente.

Com as novas designacdes que o mercado atribui, o bibliotecario pode desempenhar
um importante papel, em virtude de ter habilidades necessarias para criar uma atmosfera onde
as pessoas tenham acesso a informacdo, contribuindo para o conhecimento individual e sua
expansdo pela organizacdo como um todo. “O profissional bibliotecario deverd sempre estar
antenado para 0s acontecimentos a sua volta e principalmente para as novas possibilidades
gue despontam a cada dia no mercado de trabalho.”(SOUZA; PARDINI; BRAGA, 2000).

O bibliotecério, nesse momento de mudanca, esta se redescobrindo enquanto agente
social que tem a producdo e intermediacdo da informacdo como objeto de estudo e de

trabalho, sendo também o elemento norteador para a sua atuagcéo nas organizagoes.

Ao atuar na area da informacdo, precisa apresentar algumas caracteristicas tais como
indica Valentim (2002): ter experiéncia profissional (técnica/cientifica); saber usar tecnologia
de informacédo; ter dominio de pelo menos uma lingua estrangeira (inglés); ter dominio da

web e de ferramentas para a conectividade. Belluzzo (2005b) complementa essa idéia
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destacando algumas qualidades que séo essenciais ao bibliotecario, para que seja bem

sucedido na organizacdo em que atua. S&o elas:

a)
b)

d)

f)

Escalabilidade — para poder crescer continuamente;

Inter-operabilidade — para saber integrar-se a todas as redes humanas e
tecnoldgicas;

Adaptabilidade — para assegurar 0 maximo de flexibilidade de se ajustar as

novas linguagens, ambiéncias e plataformas;

Disponibilidade — para se fazer presente em tempo real, ou tempo que se
revela na medida das necessidades humanas e em decorréncia das

transformacdes sociais;
Seguranca — para oferecer o maximo de confiabilidade;

Visibilidade — tornar-se perceptivel e possibilitar a agregacdo de valor as suas
qualidades pessoais e profissionais.

Tais qualidades abordadas por Belluzzo vém ao encontro das atribuicdes que

Davenport (1998) aponta para os profissionais que atuam no setor informacional, quais sejam,

conhecer as diferentes fontes de informagOes da organizacdo; ter facilidade de acesso a

tecnologias de informacdo; ter habilidade para exercer lideranca; ter relacdes interpessoais e

saber dirigir o processo do negaocio.

A sensibilidade ¢ uma habilidade subjetiva necessaria para antever 0s varios usos

possiveis das informacbes coletadas ou produzidas internamente nas organizagfes. As

habilidades exigidas transcendem as técnicas tradicionais consideradas isoladamente e

direcionam a uma especializacdo de assunto.

Sendo assim, os bibliotecarios devem assumir novas posturas ou demandas, como as
listadas por Valentim (2002, p.127):

a)
b)

c)

d)

Ter a informagé@o como objeto de trabalho;
Entender a interdisciplinaridade tedrico-metodologica da area;

Aceitar as tecnologias da informacdo e comunicacdo como estrutura basica de

trabalho;

Elaborar novas metodologias de tratamento da informacgédo buscando futuros

cenarios;
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e) Saber trabalhar em equipe;
f) Participar no planejamento de politicas de informacao;

g) Ter consciéncia do papel estratégico da informacdo para o desenvolvimento

socioecondmico das organizagdes e do pais;

h) Compreender o universo informacional existente e sua relagdo com a

globalizacdo econémica;
i) Conhecer realmente as necessidades informacionais dos individuos ou grupos;

j) Ser um profissional aberto e critico, com capacidade de adaptar-se as

mudangas.

Elencadas essas caracteristicas, entende-se que o profissional bibliotecario deve ter
competéncias adequadas para atuar nas atividades informacionais e usar a seu favor as
competéncias que possui para aplicar no processo de filtragem da informacdo de forma
coerente e eficiente, haja vista que o mesmo poderd torna-la um processo critico ou de

sucesso para as organizacoes.

As organizacdes buscam encontrar profissionais com algumas caracteristicas
fundamentais como a capacidade de gerenciamento combinado com conhecimento técnico,
expertise na éarea de atuacdo combinada a uma visdo ampla de negdcio, competéncia
abrangente na especialidade aliada a uma cultura geral e ampla, além de confiabilidade,
criatividade, ética e honestidade de propésitos. (TEIXEIRA FILHO, 2001, p.61).

Os bibliotecarios sao essenciais ao efetivo funcionamento dos sistemas de informagéo
nas organizagdes, por deterem habilidades nas atividades de processamento da informagéo
(coletar, filtrar, disseminar, transferir e apropriar a informacgéo), possibilitando que a
informacdo seja transformada em um diferencial competitivo e auxiliando o processo
decisorio da instituicdo. Estes profissionais aléem de agregar valor as informag6es fornecidas
as organizagbes desempenham outras funcBes entre elas “condensar, contextualizar,
aconselhar o melhor estilo e escolher os meios corretos de apresentacdo da informacéo.”
(DAVENPORT, 1998, p. 55).

Entretanto, considera-se importante que o profissional bibliotecario tenha bom senso,
flexibilidade, equilibrio e capacidade de constante inovagdo para que a sua conquista nesse
campo de trabalho seja vista com mais clareza e, conseqgiientemente, seja reconhecida pela

sociedade.
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As competéncias do profissional bibliotecario devem sobrepujar as formas
tradicionais, dando lugar a um profissional centrado no usuario e no acesso a informacéo, com
uma visao geral do ambiente organizacional, buscando solucGes e inovacgdes na organizacéo,
fornecendo informacdo pontual e personalizada aos seus consumidores. O profissional so se
torna competitivo no mercado de trabalho através do desenvolvimento de competéncias, que
nada mais € do que a reunido dos conhecimentos adquiridos, das habilidades fisicas e mentais,
do modo de atuar e da experiéncia adquirida ao longo da vida (NASCIMENTO, 2006).

2.8 Competéncias

O termo competéncia tem sido utilizado com diferentes significados, ora como
sinbnimo de habilidades, capacidades, conhecimento, saber, ora contendo esses termos
inseridos em seu significado. Contudo, no senso comum ele é utilizado para designar uma
pessoa qualificada para realizar alguma coisa. O seu anténimo, conforme Fleury (2002) pode
indicar que “a pessoa se encontra, ou brevemente se encontrara, marginalizada dos circuitos

de trabalho e do reconhecimento social”.

Devido a multiplicidade de significados adotados para definir competéncia, recuperar
algumas abordagens do ponto de vista histérico e da evolugdo do conceito pode auxiliar a

esclarecé-lo.

Conforme Isambert-Jamati (1997), na Idade Média, o significado da palavra
competéncia era atribuido a alguém ou a uma instituicdo que tinha capacidade de apreciar e
julgar certas questdes. Era um significado ligado a area juridica. Com o decorrer do tempo,
surgiu uma ampliacdo do conceito de competéncia, ligando-o ao reconhecimento social ou a
capacidade de alguém de se pronunciar a respeito de um assunto especifico. Na linguagem
empresarial, competéncia esta relacionada a capacidade que o individuo tem de realizar

determinado trabalho.

Silvania Miranda (2004) aborda trés periodos da evolucdo histérica da competéncia.
Em 1970, competéncia tinha como sinbnimo os termos autonomia, expressdo individual e

responsabilidade, devido a inversdo de valores no modelo de trabalho vigente. Em 1980, o
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termo competéncia se caracterizava de forma explicita pelas delegac6es de responsabilidades.
E em 1990, com as modificacdes no mundo do trabalho, que proporcionaram o equilibrio
entre a gestdo das qualificacBes e o reconhecimento das competéncias, iniciou-se a procura de
métodos para as primeiras pesquisas na area de competéncia. Foi a fase de consolidacdo e
desconexdo entre qualificacdo e competéncia, sendo esta Ultima inserida no contexto da

gestdo de recursos humanos, tomando lugar crescente dentro do debate social.

Fleury (2002) complementa a abordagem de Silvania Miranda (2004) ao mencionar 0s
autores que contribuiram para o estudo do conceito de competéncia (0 conceito comecou a ser
elaborado sob a perspectiva subjacente do individuo relacionada a um desempenho superior

na realizacdo de uma tarefa ou determinada situacdo) no contexto organizacional.

Nos anos de 1970, os europeus, especificamente os franceses, iniciaram o debate a
respeito da competéncia através do conceito de qualificacdo e do processo de formacéo
profissional, principalmente técnica. Buscava-se estabelecer a relagdo entre competéncias e 0s
saberes — o saber agir — no referencial do diploma e do emprego. Em 1973, McClelland
publicou o artigo “Testing for competence rather than inteligence”, comecando de certa forma

o0 debate sobre competéncia entre psicélogos e administradores nos Estados Unidos.

Durante a década de 1980, o americano Richard Boyatzis (apud FLEURY, 2002)
identificou um conjunto de caracteristicas e tracos que, em sua opinido, definem um

desempenho superior. Nessa perspectiva, o conceito de competéncia é pensado como

O conjunto de conhecimento, habilidades e atitudes (isto &, o conjunto de
capacidades humanas) que justificam uma alta performance, acreditando-se que as
melhores performances estdo fundamentados na inteligéncia e na personalidade das
pessoas. Em outras palavras, a competéncia é percebida como um estoque de
recursos que o individuo detém. (FLEURY, 2002, p.53)

Nos anos 1990, na literatura francesa é apresentado o conceito de competéncia, além

do conceito de qualificacdo, que conforme Fleury (2002), o novo ponto de vista é que

O trabalho ndo é mais o conjunto de tarefas associadas descritivamente ao cargo,
mas se torna o prolongamento direto da competéncia que o individuo mobiliza em
face de uma situacdo profissional cada vez mais mutdvel e complexa. Essa
complexidade de situacBes torna o imprevisto cada vez mais cotidiano, rotineiro.
(FLEURY, 2002, p.54)
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No Brasil, o debate académico sobre competéncias emerge inicialmente e fundamenta-
se na literatura americana, que concebe a competéncia como input, algo que o individuo tem.
Os estudiosos tem apresentado uma boa discussdo a respeito, entre eles Rodrigues (2000);
Ruas (2000), Dutra (2001), Fleury (2001); dentre os autores franceses, cita-se Le Boterf e
Zarifian; e dentre os ingleses, Elliott Jacques. Todos eles vém contribuindo para o

enriquecimento conceitual e empirico da discussao, gerando novas perspectivas e enfoques.

2.8.1 Em Busca de Conceitos para Competéncia

Conforme a abordagem anterior, competéncia é um “conjunto de conhecimento,
habilidades, atitudes que afetam a maior parte do trabalho” (FLEURY, A.; FLEURY, M.
2004, p.27). Isso significa a colocagdo de recursos em acdo em uma situacdo pratica. E uma
inteligéncia pratica das situacdes que, apoiando-se em conhecimentos adquiridos, transforma-

se a medida que a diversidade das situagcdes aumenta.

Meghnagi (1998) configura a competéncia como sendo “a explicitacdo de repertorios
cognitivos (que o individuo possui) de natureza variada, que envolvem acdes e decisfes das
quais resulta a qualidade do desempenho”. Nessa perspectiva o autor considera a competéncia

como um estoque de recursos do individuo.

Para Zarifian (1998), competéncia é a tomada de iniciativa e de responsabilidade
assumida com sucesso por um individuo ou grupo, diante de uma situa¢do. Assumir uma
responsabilidade significa solucionar uma determinada situacdo apesar da complexidade que
essa situacdo possa trazer. A iniciativa é a condigdo de autonomia, que supde a mobilizagdo
de dois tipos de recursos: 0S recursos internos pessoais (adquiridos, solicitados e
desenvolvidos pelos individuos em dada situacdo) e os coletivos (trazidos e colocados a
disposicdo pelas organizac@es). Portanto, competéncia € a faculdade de mobilizar redes de
pessoas que estejam nas mesmas situacBes, de compartilhar desafios, de assumir areas de

responsabilidade.

Nesse contexto, pode-se afirmar que competente é o individuo que sabe responder

com sucesso a uma situacdo profissional, em funcéo dos objetivos ou da missdo que Ihe foram
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confiados e, ao se ver desorientado diante da complexidade, sabe ativar uma rede de
cooperacdo. Sendo assim, remete-se a idéia de que o conhecimento que cada ser humano

possui pode ser mobilizado por ele proprio ou por seus pares. Isso também é competéncia.

Dutra (2001) incorpora o termo “entrega” ao conceito de competéncia. Para ele, as
pessoas possuem determinado conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes, 0 que nao
garante que a organizagao va se beneficiar diretamente deles. E preciso incorporar o termo
“entrega”, ou seja, aquilo que a pessoa realmente quer entregar a organizacdo. O termo
“entrega”, de acordo com este autor, refere-se ao individuo que sabe agir de forma
responsavel e é reconhecido por isso.

Le Boterf (2003) coloca a competéncia como resultado do cruzamento de trés eixos: a
formacdo da pessoa (sua biografia e socializacdo), sua educacdo e sua experiéncia
profissional. Essa concepcdo leva a supor que competéncia é o conjunto de aprendizagens

psico-sociais, comunicacionais e educacionais.

A definicdo de competéncia de Le Boterf (2003) é no sentido do saber agir
responsavel. Fleury, A. e Fleury, M. (2004, p.30) compartilham essa idéia ao definir
competéncia como “um saber agir responsavel e reconhecido, que implica mobilizar, integrar,
transferir conhecimentos, recursos, habilidades, que agreguem valor econdmico a organizagao

e valor social ao individuo”.

A nocédo de competéncia para Belluzzo (2005) estd mais relacionada a capacidade de
lidar com a variabilidade, abstracdo, incertezas e criatividade, envolvendo um conjunto de
elementos considerados como potencialidades humanas em relacdo a producdo do

conhecimento, gerando inovacao e desenvolvimento social.

As nocBes de competéncia abordadas por Zarifian (1998), Meghnagi (1998), Dutra
(2001), Le Boterf (2003), Fleury e Fleury (2004) e Belluzzo (2005) tém como enfoque a visao
socio-cognitivista que se fundamenta na capacidade do individuo de mobilizar saberes
adquiridos nas instituicbes educacionais, na experiéncia de trabalho, na trajetéria profissional
e em praticas de socializacdo adquiridas durante o percurso de vida. Tais capacidades tém o
objetivo de resolver problemas que emergem da pratica do trabalho e assim transformar esses
saberes.

A Classificacdo Brasileira de Ocupacbes (CBO) ao conceituar competéncia a dividi

em duas dimensoes:
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Dimensdo 1 - Nivel de competéncia: relaciona-se a funcdo da complexidade das
atividades desenvolvidas no emprego ou outro tipo de relacdo de
trabalho.

Dimensdo 2 - Dominio (ou especializacdo) da competéncia: relaciona-se as
caracteristicas do contexto do trabalho como &area de conhecimento

que identifica o tipo de profissdo ou ocupacao.

As duas dimensdes proposta pela CBO agregam o0s empregos por habilidades
cognitivas comuns exigidas no exercicio de um campo de trabalho mais elastico, composto
por um conjunto de empregos similares que vai se constituir em um campo profissional do

dominio x, y e z.

A construcdo da competéncia profissional estda vinculada tanto a aquisicdo de
escolaridade quanto aos processos de aprendizagem informacionais que ocorrem em
momentos e espacos distintos; as orientacdes valorativas que dao suporte a inovacdo; ao
pertencimento a uma comunidade profissional; a apropriacdo de um saber tedrico ou um saber
gerado a partir da pratica, (MEGHNAGI,1998).

O art.7° da Resolugdo CNE/CP n°3 do Conselho Nacional de Educacdo - (CNE),
define

Competéncia profissional € a capacidade pessoal de mobilizar, articular e colocar em
acdo conhecimentos, habilidades, atitudes e valores necessarios para o desempenho
eficiente e eficaz de atividades requeridas pela natureza do trabalho e pelo
desenvolvimento tecnoldgico. (BRASIL, 2002).

De maneira geral, pode-se afirmar que a expressao competéncia profissional é
utilizada para designar uma pessoa qualificada para realizar uma acdo no ambiente de
trabalho. Nascimento (2002), em sua dissertacdo de mestrado, observou que as competéncias
solicitadas aos profissionais ndo se restringem tdo somente ao conhecimento técnico e a
formacédo académica, mas aos aspectos comportamentais. Diante dessa observacao, a autora
qualifica as competéncias em trés aspectos: o0 conhecimento e a habilidade
(instrumentalidade), os quais sdo adquiridos na capacitagdo formal e com a prética
profissional; e as atitudes (substantividade) adquiridas no cotidiano da vida pessoal e

profissional, exemplificado no quadro, a seguir.



Competéncias Subjetivas

Competéncias Instrumentais

J

Capacidade de trabalhar em
equipe

Comunicar-se eficientemente
Cultura global
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Ludu

= Autodesenvolvimento Dominio de novas tecnologias
= Relacionamento humano Conhecimento de outro idioma
= Pensamento criativo

= Flexibilidade

Quadro 5 — Competéncia Subjetiva versus Competéncias Instrumentais

Fonte: Nascimento (2006, p.101)

O processo de globalizacdo acompanhado do desenvolvimento da TICs, faz com que
os profissionais busquem mais qualificacdo e desenvolvam multiplas competéncias,
acarretando um redirecionamento da conduta profissional, perante os desafios oriundos das
transformacfes do mercado de trabalho. Nascimento (2006) enfatiza que o mercado de
trabalho esta exigindo competéncias, que as universidades ndo estdo dando conta em
desenvolvé-las, por estarem centradas no desenvolvimento das competéncias técnicas, e, por
outro lado, os profissionais tém vislumbrado uma sociedade centrada no mercado, levando-os
a procurar um ensino que facilite ao individuo a obter a capacidade de auto-desenvolvimento,
qgue nada mais € do que a iniciativa de buscar seu aprimoramento constante, através da

capacidade de aprender a aprender.

Borges (2004) corrobora essa idéia ao afirmar que a informagédo e o conhecimento, ao
lado da educagdo, da formacdo continuada e das competéncias sdo as alavancas e 0s
garantidores do sucesso profissional, pois acredita-se que a educacdo continuada podera
contemplar as exigéncias provindas do mercado de trabalho. Um outro elemento a garantir o
diferencial competitivo do bibliotecario nesse cenario sdo as competéncias informacionais, ja

que ndo basta obter informacGes é necessario saber utiliza-las.
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2.8.2 Competéncia Informacional

Como observado, o atual contexto traz um bem incrivel, que é a informacdo e sua
integracdo com as novas TICs, surgindo a necessidade nos individuos de desenvolver
competéncias necessarias para gerir a informagdo, com o intuito de maximizar a utilizacao

dos recursos informacionais com objetividade, preciséo, eficiéncia e eficacia.

O termo information literacy teria sido utilizado pela primeira vez, segundo Dudziak
(2003, p.23), no relatério do bibliotecario americano Paul Zurkowski, intitulado The
information service environmental relation ships and priorities, em 1974, no qual este autor
(apud Hatschbach, 2002, p.16) afirma que:

Pessoas treinadas para a utilizacdo de fontes de informacdo em seu trabalho podem
ser chamadas de ‘competentes em informagdo’ (information literacy). Elas
aprendem técnicas e ferramentas informacionais, bem como com fontes primarias,
para encontrarem informacao visando a solucéo de seus problemas.

Considera assim, que néo se trata apenas da pessoa fazer a busca da informacdo e sim
saber fazer uso critico da mesma, para tomar decisdes e resolver problemas. Foi entdo a partir
de 1974 que se procedeu a diversos estudos para implantar, acompanhar e avaliar a

information literacy.

De acordo com Dudziak (2001) e Hatschbach (2002), a evolugdo da information
literacy procedeu de tal forma que, na década de 70, caracterizou-se pela énfase de que a
informacdo é essencial a sociedade. Na década de 80, a information literacy reaparece com
um novo conjunto de habilidades ligadas a eficiéncia e eficacia no acesso e utilizacdo da
informacdo, como contribuicdo do processo de aprendizagem, do pensamento critico, da
educacao baseada em recursos relacionados ao desenvolvimento tecnoldgico. J& na década de
90, a information literacy teve sua ampliacdo através da definicdo da American Library
Association (ALA) em 1989:
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Para ser competente em informacdo, uma pessoa deve ser capaz de reconhecer
quando uma informacao é necesséria e deve ter a habilidade de localizar, avaliar, e
usar efetivamente a informacdo [...] Resumindo, as pessoas competentes em
informacdo sdo aquelas que aprenderam a aprender. Elas sabem como aprender, pois
sabem como a informacéo é organizada, como encontra-la e como usar a informagéo
de forma que outras pessoas aprendam a partir dela. (ALA - Presidential Committee
on Information Literacy, 1989, p.1)

Conforme a ALA (1989), os requisitos basicos para o individuo ser competente em
informacdo sdo: saber buscar, avaliar, filtrar e usar a informacdo quando necessaria.
Entretanto, é necessario que os programas educacionais voltados para a information literacy
tenham como objetivo tornar os profissionais aprendizes independentes, enfatizando a
integracdo curriculo-sociedade. Nesse momento, entra em destaque o conceito de
aprendizagem ao longo da vida. A esse respeito, Kuhlthau (apud Hatschbach, 2002, p.18)
comenta que “a busca de informacédo é um processo de construcao que envolve a experiéncia

de uma vida, os sentimentos, bem como 0s pensamentos e as atitudes de uma pessoa”.

A expressdo information literacy € estudada desde 1970 nos Estados Unidos e, desde
entdo, muito se tem discutido, analisado e aprimorado a respeito do tema. A seguir, serdo
destacados de forma sucinta alguns acontecimentos que marcaram a evolucao da information
literacy no Brasil e no mundo.

O desenvolvimento de habilidades na busca, acesso e uso da informacdo, através
do dominio das Tls, foram énfase da Information Literacy na década de 1970, havendo uma
abrangéncia do conceito para a atitude de articular as habilidades intelectuais de compreenséo
e avaliacdo da informagcéo para resolucdo de problemas e tomada de decisdo no ambiente
profissional. Assim como da consolidacdo das habilidades consideradas indispensaveis ao
individuo para ser considerado competente em informacdo; o surgimento do conceito de
Information Literacy Education (ILE) faz fortalecer a relacdo entre Information Literacy,
educacdo e biblioteca na década de 1980. E a partir da década de 1990, tem sido ampliada a
aceitacdo do conceito da ALA, pelo nimero crescente de estudos que buscam ressaltar a
importancia do desenvolvimento de individuos através da Information Literacy e da criacdo

de entidades responsaveis pela disseminacdo da Information Literacy.

A partir da andlise da evolucdo de information literacy verifica-se que diferentes
concepgdes no cenario da sociedade infoglobalizada se apresentam de acordo com as autoras
Belluzzo (20054, p.37; 2005b, p.37) e Dudziak (2003, p. 30) como:
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informacao digital - énfase na tecnologia da informag&o e da comunicacéo;
informacao propriamente dita — énfase nos processos cognitivos;

informacao social — énfase na inclusdo social, no aprendizado ao longo da vida
como exercicio de cidadania.

Diante da diversidade de expressdes que representam a information literacy no idioma
portugués, verifica-se que este conceito no Brasil, especificamente no campo da ciéncia da
informacgdo, tem o predominio de sua traducdo como competéncia em informacdo, pois
mesmo que sejam em abordagens distintas, abrange o0s principais aspectos que estdo
relacionados ao seu conceito, que representa a habilidade e a capacidade de usar a

informacao.

H& varios pesquisadores contribuindo para o avanco dos estudos sobre Information
literacy ou Competéncia em Informacdo Dentre eles podemos citar os autores da &rea da
ciéncia da informacéo que apresentam sua definicdo sobre information literacy com énfase no
aprendizado ao longo da vida como: Belluzzo, que vem pesquisando sobre esse tema desde
2001; Dudziak, que também investiga o tema desde 2001 e Hatschbach, desde 2002. Para

melhor clareza do assunto, Belluzzo (2005b) explica que

A competéncia em informacdo constitui-se em processo continuo de interacdo e
internalizacdo de fundamentos conceituais, atitudinais e de habilidades especificas
como referenciais & compreensdo da informacao e de sua abrangéncia, em busca da
fluéncia e das capacidades necessarias a geracdo do conhecimento novo e sua
aplicabilidade ao cotidiano das pessoas e das comunidades ao longo da vida.

(BELLUZZO, 2005b, p.38).

Fica evidente, na definicdo apresentada, a necessidade do individuo de aprender a
produzir um conhecimento novo a partir de um processo que se inicia na busca, permeia o
acesso e que termina no uso eficiente da informacdo, seja aplicada a uma necessidade
especifica, na resolucdo de problemas, na tomada de decisdo; seja buscando o aprendizado
continuo, desenvolvendo competéncias que objetivem conhecer e usufruir do complexo

ambiente informacional.

Segundo Miranda (2004), competéncia informacional € o “conjunto das competéncias
profissionais, organizacionais e competéncias-chave que possam estar ligadas ao perfil de um
profissional da informagdo ou de atividade baseada intensivamente em informacdo”. Essa

competéncia pode ser expressa pela “expertise” em lidar com o ciclo informacional, com as
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tecnologias da informagdo e com 0s contextos informacionais, o que é considerada como
condicgdo sine qua non no rol de competéncias dos mais variados profissionais, atividades e

organizac0es.

E uma competéncia que perpassa processos de negdcio, processos gerenciais e
processos técnicos diversos, bem como diferentes partes de uma mesma organiza¢do ou
atividade. A competéncia informacional ndo esta ligada exclusivamente aos profissionais de
informacao, ela € necessaria a qualquer atividade profissional, especialmente em atividades

baseadas intensivamente em informagao.

A competéncia em informagdo € tanto transdisciplinar quanto multidisciplinar, por
envolver a triade informacdo, conhecimento e inteligéncia, que sdo elementos indispensaveis
ao processo de pesquisa, independentemente da area de atuacdo do profissional, promovendo

0 aprendizado continuo e o uso critico da informacao para producdo do novo conhecimento.

No desenvolvimento dessas competéncias € preciso que o individuo tenha
responsabilidade e seja educado para confrontar-se com a sociedade, adquirindo
conhecimentos de mecanismos de buscas e uso de informacdes em ambientes eletronicos,
para construgdo do conhecimento, envolvendo uso, interpretacdo, buscas de significados e
uma série de habilidades e conhecimentos, devendo ter a nocao de valores ligados a dimensao
social e situacional, tornando o individuo um sujeito aprendiz, individuo enquanto ator social.

As habilidades desenvolvidas através da competéncia em informacdo podem se
tornar fator de vantagem profissional e em todos os @mbitos da vida. 1sso porque de acordo
com a American Association of School Librarians — AASL (2001), citado por Campello
(2003, p. 33), “a competéncia informacional prepara o individuo para tirar vantagem das
oportunidades inerentes a sociedade da informacéo globalizada”.

Com o intuito de promover o desenvolvimento da competéncia em informacdo a
ACRL no ano de 2000 elaborou um documento intitulado “Information Literacy Competency
Standards for Higer Education” aprovado pela ALA em 18 de Janeiro de 2000. Nesse
documento sdo definidos padrées, indicadores de desempenho e resultados proposto pela
competéncia em informacdo, exemplificado no quadro abaixo, sendo eles aplicaveis no
desenvolvimento da competéncia nos mais diversos niveis de desenvolvimento do individuo

que almeje sucesso tanto profissional quanto pessoal na atual sociedade.
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Padroes

Indicadores de Desempenho

1) Determina a natureza e a
extensdo da informacdo que
necessita.

- Definir e articular sua necessidade informacional;

- Identificar uma variedade de fontes de informacdes;

- Considerar a relagdo de custo e beneficio na aquisicdo da
informacdo, avaliar a viabilidade em se adquirir uma lingua nova
para compreender a informacéo desejada e definir um periodo de
tempo para a obtencdo da informacéo;

- Reavaliar a natureza e a extensdo da informacao.

2) Acessar a informacéo de forma
eficiente.

- Selecionar o melhor método ou sistema de recuperacdo da
informac&o;

- Construir e implementar a melhor estratégia de busca para
localizar a informacao;

- Recuperar a informacdo digital ou impressa fazendo uso de
métodos;

- Redefinir estrategicamente a busca, avaliando a quantidade,
qualidade e relevancia dos resultados obtidos;

- Extrair, registrar e controlar a informacéo e suas fontes e criar um
sistema para organizar a informagdo com o intuito de usé-la
posteriormente;

3) Avaliar a informacdo e suas
fontes criticamente, agregar a
informacéo em base de
conhecimento.

- Extrair de formar resumida a idéia principal da informacdo para
formacdo de novos conceitos;

- Articular e avaliar os critérios iniciais do processo de busca da
informacé&o;

- Comparar o conhecimento anterior e os adquiridos objetivando
determinar o valor agregado ao primeiro, assim como contradicdes
ou outras caracteristicas préprias da informacao adquirida;

- Verificar o impacto produzido pelo conhecimento novo no
sistema de valor do individuo e examinar as etapas para reconciliar
as diferencas;

- Validar a compreensdo e a interpretacdo da informacdo com o
discurso de profissionais da area;

- Determinar se a pergunta inicial deve ou ndo ser revisada,
verificando se a necessidade de informacdo inicial foi satisfeita ou
se ha necessidade de informacéo adicional.

4) Usar eficazmente a informacéo

- Aplicar a informacdo nova no planejamento, na criacdo de

econdmicas, legais e sociais que
envolvem o0 acesso e uso da
informacao de forma ética e legal.

para alcangar um objetivo | produtos/servigos ou no desempenho pessoal;

especifico. - Revisar o desenvolvimento do processo, dos produtos/servicos e
do desempenho pessoal,;
- Comunicar os produtos/servigos e o desempenho adquirido para
0S 0utros;

5) Compreender as questfes | - Compreender questdes éticas, legais e socio-econdmicas que

envolvam o0 acesso e o uso da informacdo e da informagéo
tecnoldgica;

- Respeitar as leis, regulamentos e politicas institucionais
relacionadas ao acesso e uso de recursos informacionais;

- Reconhecer o uso das fontes informacionais ao comunicar seu
produto ou desempenho, fazendo uso apropriado da informacéao e
citando suas fontes adequadamente;

Quadro 6 — Competéncia em Informac&o - Padrdes e Indicadores de Desempenho
Fonte: Elaborado a partir do documento da American Library Association (2000, traducéo livre).
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O profissional ou individuo competente em informacédo € capaz de identificar suas
necessidades informacionais, elaborar sua estratégia de busca identificando fontes de
informacBes potenciais, efetivar a busca propriamente dita, comparar as informacdes
encontradas com o seu conhecimento prévio, superar possiveis davidas através de conversa
com os pares e outras fontes informais (grupo de discusséo, institui¢cdes, pesquisadores, entre
outros), € capaz de analisar criticamente as informacOes encontradas para possiveis
reformulacdo da estratégia de busca, produzindo assim novas informacGes (conhecimento

novo) e fazendo uso dessas de forma ética e eficiente.

O individuo competente em informacédo sera dotado de maior conscientizacdo dos seus
direitos e deveres perante a sociedade, podendo atuar de forma pré-ativa no processo de

cidadania, seja nas responsabilidades civis ou na eleicdo de seus representantes politicos.

O acesso a informacgédo ndo é mais suficiente e a ansiedade por adquirir conhecimento
e novos modelos que possibilitem interpretar e compreender a realidade fazem parte da
realidade do profissional bibliotecario, fazendo com que ele busque atitudes pro-ativa e de

auto-formacédo em razao da gama de exigéncias que a sociedade infoglobalizada trouxe.

Esse profissional vem buscando desenvolver ferramentas cognitivas que viabilizem a
construcdo de representacdes mentais para a reflexdo, apreensdo e compreensdo da
informacao, visando contribuir para o desenvolvimento do ambiente no qual se encontra, pois
a compreensdo da informacdo ndo € apenas um ato cognitivo é também um ato social em que

interagem, ao menos, dois sujeitos (VARELA, 2006).

A competéncia em informacdo € um conjunto de aptidGes indispensaveis ao
profissional bibliotecario para que haja compreensdo e capacidade de reconhecer sua
necessidade informacional e, através dos recursos tradicionais disponiveis e do manuseio das
TICs, localize, avalie e utilize a informacdo desejada de forma eficaz satisfazendo a

necessidade informacional almejada por aqueles que o procuram.

Possibilita mais criatividade e autonomia na busca por conhecimento, por constituir “a
habilidade de acessar, avaliar e usar a informacdo adequada e criativamente na resolucao de
problemas” (VARELA, 2006, p.19) permitindo ao profissional a capacidade de criar
significado a partir da informacdo, através do processo investigativo, do aprendizado ativo,
independente, do pensamento critico, do aprender a aprender e da educacdo continuada. O
grande desafio esta nas instituicdes formadoras dos profissionais bibliotecarios em propiciar

um processo continuo de reflexao.
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Na literatura, vem surgindo uma vertente da competéncia em informacéo
denominada de Digital Literacy ou competéncia digital, que sdos as competéncias utilizadas
em meios digitais na aquisicdo, avaliacdo e uso da informacdo para producdo do
conhecimento. Embora haja semelhanga com o conceito utilizado para competéncia em

informacdo, deve-se destacar a énfase nas midias digitais, sobre o qual Barreto afirma que:

E de se esperar que existam diferentes niveis de fluéncia digital, que necessitam ser
definidas para formar uma relagéo de competéncia digital apropriada, pois a fluéncia
digital adequada esta diretamente relacionada com a apropriacdo da informacdo
digital e a potencialidade do conhecimento gerado (BARRETO, 2006).

Percebe-se que, apesar de se tratar de uma informacdo disponibilizada em meio
digital, a énfase utilizada parte do mesmo principio da competéncia em informacéo. Para
Barreto (2006), ha fatores que podem diferenciar ou aproximar as duas competéncias tais
como: renda, educacdo e contexto informacional em que o individuo tem ou vivencia. A
informacdo em meio convencional ou digital, ainda apresenta um custo relativamente alto no

Brasil.

Suaiden e Oliveira (2006) observam a integracao da informacdo com a tecnologia que,
por sua vez, gera o conhecimento, e sinalizam que o desenvolvimento da competéncia em
informacgdo necessita dar atencdo também a competéncia digital, por ser o computador a
principal fonte de acesso a informacdo. Porém, lembram que o conhecimento de fato é a
principal ferramenta desse milénio. A capacidade de identificar a melhor solucdo, para cada

situacdo, assim como:

A motivacdo que promove o interesse por aprender ao longo da vida, e a
autoconfianga nas proprias habilidades, ndo virdo das ferramentas e sim da
capacidade, dos mediadores do conhecimento, de realizarem com sucesso suas
atividades. O objetivo final é possibilitar o desenvolvimento e autonomia intelectual
dos aprendizes, utilizando as tecnologias de informacdo e comunicagdo como
instrumentos para seu crescimento pessoal e coletivo, contribuindo para o avanco do
ensino, e ampliando a Sociedade da Informagdo no Brasil. (SUAIDEN; OLIVEIRA,
2006, p.99)

Destaca-se aqui que tal conjunto de habilidades inclui o dominio dos recursos
disponibilizados pela TICs, visto que, atualmente, grande parte das informacoes
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disponibilizadas encontra-se em meio eletronico, entretanto a “alfabetizacion en informacon
transciende el mero uso instrumental de un ordenador y se preocupa de mejorar aquello para
lo que precisamente sirve un ordenador, para gestionar mejor la informacion” (GRACIA,
2006, p.71). Ou seja, a competéncia em informacéo se preocupa em desenvolver no individuo
0 melhor uso do computador, tendo como meta um melhor gerenciamento da informacao nele

contido, transcendendo assim 0 mero uso do instrumento computador.

De forma geral, a competéncia em informacdo foi acompanhada sempre de perto
pelas novas tecnologias, influenciando as formas de acesso a informacao e até mesmo estando
inserida em umas das vertentes elencadas pelos padrfes exigidos para que se pudesse ser
considerado competente em informacéo. Muitas das informac6es disponibilizadas atualmente
se encontram em ambiente eletrénico, requerendo dos individuos habilidades na utilizacao de

informag&o, comunicagdo e rede como € o caso consagrado da Internet.

2.9 Os Desafios dos Profissionais Bibliotecarios

As organizacOes estdo inseridas em ambientes dinamicos e instaveis, de modo que
buscam apropriar-se de informac@es valiosas dos concorrentes para, talvez, obter vantagem
competitiva. Nesse cendrio, para permanecer no mercado, € vital que as organizagdes fagam
uma gestdo ética e abrangente da seguranca da informacdo, protegendo esse ativo
(informacdo) das vulnerabilidades, em face da desagradavel sensacdo de inseguranca,

garantindo uma informacéo confiavel.

O desafio proposto no ambiente organizacional para a atua¢do do bibliotecério esta em
requerer uma atitude ética, por sua atividade estar ligada ao usuério da informacdo e ao
proprio fazer informacional em seus diversos niveis (operacionais, administrativo, estratégico,

tecnoldgico, social, juridico, etc).

Tomaél e Alvarenga (2000) enfatizam que, para atuar no contexto das empresas
privadas, € importante que o profissional da informacdo tenha um perfil que incorpore
facilmente as mudancas que permeiam o ambiente empresarial e ainda trabalhar adotando

novos paradigmas.
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O bibliotecario, ao atuar no ambiente empresarial tera como principal instrumento de
trabalho a informacéo diversificada devido a estrutura organizacional, competitiva e que se
constitui e evolui no decorrer do tempo, “sendo transformada e transformando as relagdes e as
praticas organizacionais [...]” (SOUZA, 2002, p.96), aléem de possuir valor econdmico e
estratégico para a empresa. Logo, a “sua acdo € medida de um ponto-de-vista econémico, isto
é, pela perspectiva da capacidade que dispde para gerar menos ou mais lucro para a empresa”
(SOUZA, 2002, p.100).

No entanto, ao discutir sobre atitudes éticas, é necessario que o bibliotecério tenha
plena consciéncia e reflita sobre algumas questdes, como a desigualdade social-econémica, a
exclusdo da educacao de uma boa parte da populacéo brasileira, a fim de que sua atuagéo seja
pautada nessa realidade (VALENTIM, 2004).

Ao estabelecer uma atitude ética no ambiente de trabalho, “tanto ele estard se
fortalecendo quanto a organizagdo em que atua”, conforme (VALENTIM, 2004, p.59), pois a
ética profissional estd condicionada a da organizacdo, entretanto € uma atitude de bom senso
que ele esteja ciente dos principios da boa consciéncia, da liberdade profissional e da

autoridade profissional para exercer suas atividades.

Outro aspecto que podera ajudar os bibliotecérios na organizagdo, para atuarem de
forma ética € explicitar os objetivos e metas do ambiente organizacional, no qual se
encontram inseridos, além de terem habilidade para reconhecer e articular a ética de um
problema, coragem para ndo racionalizar a ma ética e o respeito pelos outros. Séo
considerados como elementos béasicos, para que haja um ambiente ético na organizacgdo, de

acordo com Valentim (2004):
a) A integracao das normas éticas em busca do sucesso da organizacgao;
b) Atitude orientada para os outros;

c) Motivar, com base na ética organizacional, 0 comportamento programaético e

competitivo; entre outros.

Valentim (2004, p.67) propde estratégias que podem ser adotadas para solucionar

problemas éticos, os quais sdo divididos em:

Politicas - optar pela ética, criar mecanismos de reforco ético e aplicar mecanismo
de reforgo ético;

Conceituais - definir politicas e procedimentos eticamente conscientes, sustentar
valores corporativos claros;
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Gerenciais - pensar de forma ética, agir de forma ética, promover a ética;
Pedagdgicas - educar para a ética, capacitar as pessoas visando as competéncias e
habilidades éticas.

A ética deve permear o fazer do bibliotecério, pois sdo os valores éticos que fardo o
diferencial desse profissional na organizacdo e na sociedade. Para Souza (2002, p.102) “a
ética na informacdo empresarial se situa como problematica, isto &, um conjunto de questdes

que, pelos aspectos que carrega, extrapola uma abordagem generalista da ética”.

O outro desafio a ser enfrentado é a confiabilidade do servi¢o prestado, ou seja, a
seguranca em conduzir a informacdo corretamente a pessoas certas no tempo certo. A
preocupacao em relacdo a seguranca da informacdo vem crescendo nos Ultimos anos devido a

facilidade e brechas que as tecnologias trazem em sua arquitetura.

A seguranga da informagao implica proteger a informacao durante todo o seu ciclo de
vida, a saber, manuseio, armazenamento, transporte e descarte, de modo a preservar sua
confidencialidade, integridade e disponibilidade (SILVA; CARVALHO, 2005, f.5). Para os
autores, a seguranca da informacao tem como o elo mais fraco o fator humano, mas enfatizam
a importancia dos individuos na seguranca da informacao, por serem considerados capazes de

administrar a informacéo, o conhecimento e as criacdes humanas.

A seguranca da informacdo de uma organizacdo inclui aspectos técnicos, processos
que envolvem a classificacdo das informag0es (secreta, confidencial, reservada, corporativa e
publica), plano de contingéncia e as pessoas. Muita énfase tem sido dada aos aspectos
técnicos. Mas, para serem efetivos, os esforcos precisam ser abrangentes e envolver as
pessoas no devido grau. Pode-se concluir que concentrar investimentos apenas em recursos
tecnoldgicos para contemplar a seguranca da informacdo ndo é suficiente, pois além da
tecnologia, processos e pessoas sao fundamentais para que haja segurancga das informagoes

armazenadas em sistemas de informacéo.

A seguranca da informacdo pode ser entendida como "o processo de proteger
informacdes das ameacas para a sua integridade, disponibilidade e confidencialidade” (BEAL,
2005, p. 1). Nessa definicdo, percebe-se que ha trés elementos criticos, a saber: integridade,
disponibilidade e confidencialidade. A seguir, algumas descri¢cdes serdo feitas sobre esses

aspectos, para melhor esclarecimento.

A disponibilidade € a qualidade indicativa de que a informacgdo pode ser recuperada no

momento que for necesséria.
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A informacgdo presente em um sistema de informacGes pode ser afetada por coisas
tais como: ocorréncia de um problema na rede, no banco de dados, na aplicagdo que
acessa o referido banco de dados, falta de energia elétrica no ambiente
computacional, problema no ar condicionado do data center (quando o hardware
requer controle de temperatura) e até mesmo impossibilidade de acesso as
instalacbes do ambiente computacional pelos profissionais que operam a infra-
estrutura. (SILVA, CARVALHO, 2005, f.7).

J4 a integridade envolve a manutencdo da informacdo na forma originalmente
produzida pelo autor, ou a garantia de ndo alteracdo indevida de contetdo. Por fim,
confidencialidade significa que somente as pessoas devidamente autorizadas conseguem ter

acesso a informagéo.

Tais elementos citados vém ressaltar as quatro areas que MCGarry (1999) explicita
sobre o servico de informacdo, séo elas: a privacidade, a exatiddo, a propriedade intelectual e

0 aCesso.

A privacidade - para MCGarry - é uma variavel cultural que abrange um conceito
territorial tanto no sentido psicoldgico quanto no sentido fisico de controle espacial. E uma
forma de autonomia ou controle sobre a informacéo, a liberdade de tomar decisdes racionais
sem coercdo ou impedimento, permite a negociacdo com o outro, desenvolve o crescimento

pessoal além de ser essencial para a preservacdo da identidade pessoas.

J& a exatidao afeta todas as profissdes e ocupagdes, mas nenhuma é afetada de modo

tdo serio quanto as que lidam com a informagéo.

A inexatiddo € analisada ao longo de um amplo espectro moral, que vai do acidental e

incompetente ao enganador e deturpador.

Entretanto, ao lidar com a informacdo, espera-se que haja alto grau de exatiddo, para
contribuir no fomento da propriedade intelectual que é uma questdo complexa com a qual se
defronta a sociedade moderna. Trata-se da origem e autonomia do individuo e o conceito de
propriedade da informacdo existente substancia interesses econdmicos éticos envolvendo
direitos, junto com a questdo subsididria das transformacBes na transferéncia e

armazenamento de informacgdes.

O acesso esta relacionado a aquisicdo do conhecimento e a informacdo, sendo esse
acesso um meio de facilitar o esclarecimento dos problemas inerentes a privacidade, exatiddo

e propriedade. A questdo do acesso possui varias facetas, sendo elas:
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a) Educacéo - implica o direito de aprender acessar as fontes de informacao;

b) Econbmica - implica o direito a informacdo que contribua para o bem estar

econdmico do individuo;
c) Politica - implica o direito ao acesso as decisdes tomadas pelos governantes;

d) Acesso fisico — refere-se a todos os tipos de barreiras impostas para o0 acesso a

informacao;

e) Acesso a cultura - que esta relacionado ao acesso ao lazer, arte, atividades

culturais entre outros.

E necessario que haja clareza na abrangéncia e importancia da ética e da seguranca da
informacdo. Assim, as estratégias da organizacdo poderdo refletir este enfoque dado a
informacdo. Silva e Carvalho (2005) recomendam a existéncia de um comité de seguranca da
informagdo multidisciplinar, de modo que contemple o conhecimento do negécio, a
familiaridade com as tecnologias e sistemas de informacdo, o conhecimento dos processos
criticos, o conhecimento da cultura organizacional e um profundo conhecimento dos

conceitos de seguranca da informacao.

A maturidade de uma empresa nos campos da qualidade e da gestdo sdo indicios
positivos e favorecem a implantagdo e/ou manutencdo da seguranca da informacgéo. 1sso
implica em profissionais conscientes em exercer suas funcdes eticamente, estabelecendo
condutas que contribuam para as iniciativas adotadas pela empresa em relacdo a seguranca e

ética da informacéo.

Ao abordar os aspectos conceituais que estdo em torno do objeto de estudo, nesta
primeira parte da dissertacdo, a segunda parte sera a fundamentacdo tedrica aplicada na

pesquisa.
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3 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Nesta secdo serdo abordadas idéias que provém das teorias da construcdo social da
realidade de Berger e Luckmann, das representacdes da realidade social de Moscovici e do
processualismo ou reconfiguracionismo de Elias. Essas teorias ttm como objetivo principal a
compreensdo da dindmica da sociedade e suas mutagfes. A pesquisa realizada se utilizou
dessas teorias para sustentar a andlise e compreensdo das representacdes do segmento
imobiliario sobre a competéncia profissional do bibliotecario como gestor da informacéo, nos

limites de um ambiente utilizado para a realizagdo do estudo.

3.1 A Origem da Realidade e do Conhecimento Social

O contexto social é composto por realidade que ao ser percebido pelo individuo forma
0 conhecimento, que é a expressdo da relacdo do pensamento humano e do contexto social no

qual o individuo esta inserido.

Berger e Luckmann (1985, p.11) definem “realidade como sendo a qualidade
pertencente a fendmenos que reconhecemos independentemente de nossa propria volicdo e
conhecimento da certeza de que os fenbmenos sdo reais e possuem caracteristicas
especificas.” Nesse sentido, podemos observar que a realidade é um conjunto de fatos que
acontecem no mundo independente da vontade do individuo e que o conhecimento é a

interpretacdo que o individuo faz da sua realidade.

A relacdo entre o individuo e 0 mundo social é ditada pela percep¢do do mundo que o
individuo tem, que passa a ser 0 seu conhecimento, e que construiu, influenciado pelo préprio
mundo e pelo seu significado subjetivo. Assim, a realidade social vai se reforcando e se
moldando na dialética da facticidade objetiva e significado subjetivo, dando, entretanto,

carater de afastamento da realidade a eventuais desvios radicais da ordem institucionalizada.
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A realidade e o conhecimento sdo elementos que variam conforme o contexto social
no qual o individuo esta inserido. Para Elias (1993b), esses elementos estabelecem mudancas
na conduta e sentimentos do individuo rumo a uma direcdo muito especifica. Essas mudancas
sdo efetivadas gradualmente através de medidas conscientes, racionais e deliberadas. Isso
significa que os elementos culturais de um contexto social especifico e a teia de relagdes

sociais interferem no processo de construgédo da realidade e do conhecimento do individuo.

A construcdo da realidade social se da em trés niveis: individuos, grupo e sociedade. O
individuo percebe os fatos, aplica nesses fatos os seus valores e obtém seu conhecimento,
formando assim a sua ideologia individual, ou seja, um conjunto de idéias individuais, seus
valores. Numa segunda instancia, observa-se que esse individuo pertence a varios grupos, ou
a uma classe, e suas idéias também ajudardo a formar a ideologia desses grupos e dessa
classe, juntamente com o contexto social em que estdo inseridos. Os Varios valores, as varias
ideologias de classes, vao coexistir, interagir, subjugar umas as outras, formando o que pode

ser chamado de ideologia (o conjunto de idéias da sociedade).

A variabilidade no processo de construcdo social da realidade faz com que a analise
desse processo “seja tratada ndo somente da multiplicidade empirica do ‘conhecimento’ nas
sociedades humanas, mas também dos processos pelos quais qualquer corpo de
‘conhecimento’ chega a ser socialmente estabelecido como ‘realidade’.” (BERGER;
LUCKMANN, 1985, p.13-14).

Para esses autores, a explicacdo da construcdo da realidade constitui a sociologia do
conhecimento. A sociologia do conhecimento analisa os fatos sociais e seus reflexos no
pensamento humano ou se este € independente destes fatos. Berger e Luckmann (1985)
tomam como embasamento trés pensamentos: 0 marxista, 0 nietzscheano e o historicista. Sua
raiz esta na proposicdo de Marx que declara que a consciéncia do homem é determinada por
seu ser social e que o pensamento humano funda-se na atividade humana e nas relagdes

sociais produzidas por esta atividade.

O pensamento nietzscheano com o conceito antiidealismo, acrescentou novas
perspectivas sobre o pensamento humano como instrumento na luta pela sobrevivéncia e pelo
poder. Segundo eles, Nietzsche com sua teoria da “falsa consciéncia” afirma que o engano, 0

auto-engano e a iluséo sao condicdes necessarias da vida.

Por outro lado, o pensamento historicista precede a sociologia do conhecimento, por

afirmar que as perspectivas sobre os acontecimentos humanos séo relativas. A sociologia do
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conhecimento, conforme Berger e Luckmann (1985), herda do pensamento historicista o
conceito de “localizacdo social”, tornando intenso o interesse pela histéria e empregando um

método essencialmente historico.

Assim, percebe-se que 0 pensamento humano ndo é imune as influéncias ideoldgicas e
de seu contexto social. Fica claro que a sociologia do conhecimento possibilita a compreenséo

dos acontecimentos humanos.

Berger e Luckmann (1985) consideram a sociologia do conhecimento como parte da
disciplina empirica da sociologia e que se ocupa de tudo aquilo que é considerado

“conhecimento” na sociedade.

Em qualquer sociedade, somente um grupo muito limitado de pessoas se empenha
em produzir teorias, em ocupar-se de “idéias” e construir weltanschauungen, mas
todos os homens na sociedade participam de uma maneira ou de outra, do
“conhecimento” por ela possuido. (BERGER ; LUCKMANN, 1985, p.29).

Observa-se na citacdo acima que os autores consideram que o foco da sociologia do
conhecimento deve ser o conhecimento do senso comum, a analise da vida cotidiana e o que
0s homens conhecem como realidade. Pois é 0 conhecimento comum que constitui o tecido de
significado sem o qual nenhuma sociedade poderia existir. Logo, a sociologia do

conhecimento investiga a construcdo sobre a qual a sociedade cria a realidade.

3.2 Vida Cotidiana — Realidade, Linguagem e Conhecimento

A vida cotidiana apresenta-se como uma realidade interpretada pelo homem comum.
Berger e Luckmann (1985) apresentam uma diferenciagdo entre os homens comuns e 0s
filésofos, atribuindo aos primeiros uma interpretacdo simples da realidade, no contexto da sua

vida diaria, enquanto que aqueles, atribui um constante questionamento da realidade.

O mundo cotidiano se origina no pensamento e na acdo dos homens comuns, sendo

afirmado como real por eles. E na realidade da vida cotidiana que a consciéncia desses
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homens é exigida ao maximo, dai a necessidade de abordar alguns fundamentos do

conhecimento dessa vida cotidiana.

A intersubjetividade também esta presente na realidade cotidiana, em que o individuo,
ao participar do mundo junto com os demais, tem necessidade de estar continuamente em
interacdo e comunicagdo com eles e entre eles. Isso distingue a realidade cotidiana das outras
das quais ele tem consciéncia, como o mundo dos sonhos. A realidade cotidiana pode ser
interpretada de diversas formas dependendo de quem a faz, porém, ha um senso comum, que
é a realidade que todos partilham e da qual fazem parte, “o0 conhecimento do senso comum é o
conhecimento que eu partilho com os outros nas rotinas normais, evidentes da vida
cotidiana.” (BERGER; LUCKMANN, 1985, p.40).

A temporalidade também influencia na construcao da realidade cotidiana. A estrutura
temporal de uma sociedade € extremamente complexa, dado que as restri¢des temporais séo
interdependentes. Ela também influencia no posicionamento do individuo na sociedade, assim
0s aspectos relacionados ao “quando” o individuo pode isto ou aquilo sempre estdo presentes.
Vé-se em Elias (1993b) que o conjunto de aspectos da vida material e cultural de um grupo
social é posto em movimento e assim € mantido pela dindmica autdbnoma de uma rede de
relacionamentos, por mudancas especificas na maneira como as pessoas se véem obrigadas a
conviver. Ele acrescenta que os contrastes entre 0s grupos séo reduzidos com a disseminacao
da civilizacdo, e aumenta as variedades ou nuancas da conduta civilizada. A estrutura da

sociedade é mutavel e exige uma flexibilidade de habitos e conduta.

As interagOes sociais e 0s convivios pessoais sdo elementos essenciais da realidade da
vida cotidiana. Somente essa realidade permite um efetivo convivio. O estabelecimento de
padrdes comuns, pela propria realidade cotidiana, € o agente que permite a interacdo entre 0s
individuos, justamente a partir dos referenciais comuns estabelecidos. Para Elias (1993b), o
entrelacamento de todas as atividades, com as quais 0s individuos inevitavelmente convivem,
obriga-os direta e indiretamente a manter vigilancia constante e a avaliar tudo o que dizem ou

fazem.

Na realidade da vida cotidiana a objetividade é necessaria, pois sO e possivel saber as
interacGes subjetivas dos individuos através dela. A compreensdo da linguagem e dos sinais é
fundamental para o entendimento da realidade. Ha que se fazer uma diferenciacao entre o0s

significados subjetivos e as objetivacdes a partir dos sinais produzidos pelos homens.
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A linguagem acaba dando uma representacdo simbolica ao conhecimento da vida
cotidiana. Esse conhecimento € um elemento importante, pois as estruturas basicas da vida
cotidiana sdo apresentadas pelo “estoque” social do conhecimento, que, para Berger e
Luckmann (1985), embora represente 0 mundo cotidiano de maneira integrada, deixa opaca a
totalidade desse mundo.

3.2.1 A realidade objetiva

Para que o homem situe-se no mundo, ele constitui institucionalizacdo. Ela surge
como certa comodidade para as pessoas, estabelecendo padrdes de conduta, para manter o
controle social. As atividades sujeitas aos habitos, ja institucionalizados, libertam o individuo

de uma carga nas decis0es, aliviando certo sentimento de opressao psicologico.

A institucionalizacdo organiza o conhecimento e ordena em objetos que serdo
apreendidos como realidades cotidianas que existem objetivamente, independente das
pessoas. Em seguida, eles serdo interiorizados como verdade objetivamente valida no curso da
socializac@o. Nessa via, Berger e Luckmann (1985) defendem que o conhecimento passa a ter
um duplo sentido, quais sejam, o de apreender a realidade social objetivada e no sentido de
produzir continuamente essa realidade. Entretanto, as objetividades do mundo institucional,
por mais solidas que aparecam ao individuo, sdo produzidas e construidas pelo proprio
homem. Assim, a sociedade € um produto humano. “A sociedade é uma realidade objetiva. O
homem é um produto social, gerando a dialética do homem criador versus homem criado.”
(BERGER; LUCKMANN, 1985, p.87).

Pela institucionalizacdo, o corpus de conhecimento estabelecido é transferido para a
geracdo seguinte, aprendido por ela como verdade objetiva, interiorizando-0 assim como
realidade subjetiva. Sendo assim, o individuo analisa o0 seu mundo social pela 6tica construida

a partir do préprio mundo.

A existéncia da instituicdo baseia-se na constituicdo do conhecimento que €
socialmente produzido e objetivado com referéncia a tal atividade e da existéncia em
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um mundo social definido e controlado por um corpo de conhecimento. (BERGER,;
LUCKMANN, 1985, p.95).

Isso reforca o discurso e da legitimacdo & realidade social. E nesse contexto que
qualquer desvio de ordem institucional tem carater de afastamento da realidade, visto como

depravacdo moral, doenga mental ou ignorancia crassa.

A linguagem é novamente a forma de transmissdo das sedimentagdes objetivadas, de

forma que quem ndo passou pela experiéncia possa ter possibilidade de entendé-la.

A linguagem permite a incorporacdo de novas experiéncias ao estoque ja existente do
conhecimento, além de ser o meio mais importante de transmissdo das sedimentacGes
objetivas a tradicdo da coletividade. Cabe destacar que toda a transmissdo de significado
implica procedimentos de controle e legitimacdo. Isso significa um surgimento dos papeis

sociais, tais como as profissoes.

Os papéis sdo necessarios para a institucionalizacdo. Esses papéis tém a funcéo
primordial de controlar a institucionalizagdo, representando a instituicdo e sua conduta. Eles
sdo essenciais ao mundo objetivamente acessivel de qualquer sociedade. Quando os
individuos, ao praticar um papel, participam de um mundo social, interiorizam este papel e o

mesmo mundo torna-se agora subjetivamente real para ele.

Os papéis e as objetivacBes linguisticas da experiéncia do individuo representam as
instituicdes ao mesmo tempo em que também sdo aparelhos legitimadores da sociedade.

Tais papéis tém grande importancia estratégica numa sociedade, uma vez que
representam ndo somente esta ou aquela instituicdo, mas a integracdo de todas as
instituicdes em um mundo dotado de sentido. (BERGER; LUCKMANN, 1985,
p.106)

Assim uma nova dialética se estabelece, a partir do entendimento de que as ordens
sociais s existem por meio dos papéis e que estes sao estruturados pela ordem social vigente.
Al se estabelece o processo de legitimacao.

O processo de legitimacdo se da a partir do entendimento da origem dos universos
simbolicos, dos mecanismos conceituais para a sua manutencdo e das acdes das organizacdes
sociais no papel de manutencdo desse universo. Para Berger e Luckmann (1985, p.127) “a

legitimacdo consiste em tornar objetivamente acessivel e subjetivamente plausivel as
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objetivacdes de ‘primeira ordem’ que foram instucionalizadas.” A legitimacdo delimita o

certo e o errado.

Os mecanismos conceituais para manuten¢do do universo sdo idéias, instituicdo,
mecanismos, processos, estratégias e planos que trabalham para manter a realidade objetiva e
para legitimar essa realidade. E através da legitimacio que os mecanismos conceituais tém
base no universo simbdlico. Para Berger e Luckmann (1985), o universo simbolico é produto
social que tem uma histéria e que opera para legitimar a biografia individual e a ordem

institucional.

As organizacdes sociais séo fatores de legitimacao, pois 0s mecanismos sociais, para a
manutencdo do universo, tém base na organizacdo das atividades humanas, nas instituicoes,
na necessidade do ser humano em trabalhar. Nas organizac@es, ha confronto entre os tedricos,
gue fundamentam suas teorias com base no empirismo, ndo podendo ser negados, e, por outro
lado, os especialistas ndo conseguem provar suas teorias de forma pratica, sendo duramente
criticados. 1sso acaba formando um universo simbolico que, como caracteristica tipica, acaba
condicionando uma realidade. Nessa formacéo, os impasses sdo resolvidos pela validade dos

argumentos, vencendo as teorias mais articuladas que ndo sdo, necessariamente, as melhores.

3.2.2 A Realidade Subjetiva

O contraponto da objetivacdo ¢é a subjetivacdo, isto é, a interiorizacdo. Interiorizar é
assimilar, compreender, tornar subjetivas as objetivacdes da realidade. A interiorizacdo
consiste na percepcdo, interpretacdo, questionamento, conclusdo, argumentacdo de uma
situacdo que estd objetivada. E através da interiorizagdo que o universo simbdlico, a
identidade subjetiva e o acervo social do conhecimento se formam. Aquilo que as pessoas
acreditam que sdo, ou seja, a sua identidade subjetiva nada mais é do que o resultado do

relacionamento delas com o mundo objetivado.

Tudo o que um individuo objetiva é algo socialmente condicionado pelos seus valores.
A sociedade influencia na objetivacdo particular, pois o individuo a interioriza primeiro antes

de formar a sua opinido através do seu conhecimento. Se o individuo participa do processo de
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interiorizacdo, subjetivacdo e objetivacdo, sente-se participante da sociedade e forma e
transforma a sociedade subjetiva. “Estar em sociedade significa participar da dialética da
sociedade.” (BERGER; LUCKMANN, 1985, p.173).

A sociedade é interiorizada pelo individuo e influencia-o em seus interesses, na sua
capacidade de vocabulario, nos seus interesses politico partidarios, nos seus interesses
econdmicos, etc. Assim, o individuo somente interioriza e torna subjetivo aquilo que € de seu

interesse.

N&o existe socializagdo perfeitamente bem sucedida onde tudo o que estd objetivado
pela sociedade se torna subjetivo para um individuo. E também ndo ha possibilidade de que
toda a identidade e todo o universo simbolico de um individuo possa ser totalmente
objetivado. O maior grau de socializacdo pode ser observado em sociedades com uma divisdo
muito simples do trabalho e minima distribuicdo do conhecimento. Nessas condicGes, as
identidades produzidas pela socializacdo sdo socialmente pré-estabelecidas. Todos tém

consciéncia do seu papel na sociedade, ndo havendo crises de identidade.

Quanto maior o conhecimento disponivel em estruturas sociais, maior é a dificuldade
de uma socializacdo perfeitamente bem sucedida, permanecendo uma dialética entre as

realidades objetiva e subjetiva.

A identidade comeca a nascer devido a localizacdo que a pessoa tem em determinado
grupo e em determinado estado social. Os processos de formacdo da identidade e do acervo
social do conhecimento s&o processos que acontecem simultaneamente na sociedade. Ser um

ser social é fazer parte desse processo de interiorizar, subjetivar e exteriorizar, objetivar.

E possivel e verificavel a existéncia de mais de uma identidade individual. Uma
predominante e outras, digamos assim, mais escondidas. As vezes, em situacdes especificas, a
identidade escondida se apresenta no lugar da predominante. Portanto, a identidade individual

é o elemento chave da realidade subjetiva, formada por processos sociais.
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3.3 O Processo Civilizador e de (Re) configuracdo da Sociedade

O processo civilizador desenvolve-se com grande lentiddo, num periodo de tempo
consideravel e, em boa parte, sem ser percebido pela sociedade que estd acostumada a

reconhecer apenas os grandes eventos que ressoam por toda a parte.

O pensar, os valores, 0s desejos, 0s gostos, 0s sentimentos e talentos dos individuos
transformam-se no decorrer do tempo, como que por efeito de uma mutacdo interior. As
mudancas ndo estdo s6 relacionadas ao desejo do individuo de querer mudar, mas também a

uma transformacéo especifica das relacbes de poder social.

Tais mudancas, conforme Elias (1993b), ndo podem ser compreendidas isoladamente,
mas na relagdo de um ser humano com outros, como um individuo numa situagdo sécio-

historica mais ampla.

Cada individuo esta inserido em uma rede de relacionamento humano na qual ocorrem
mudancas na estrutura da consciéncia, dos sentimentos, dos niveis consciente e inconsciente
da personalidade, moldados por varios tipos de dependéncia que ha na teia humana de uma
forma muito diferente da existente anteriormente. Ha também a influéncia das instituicdes sob
as quais vivem e das funcBes das quais dependem suas vidas sociais. O individuo é
influenciado e influencia estas estruturas nas quais estd inserido, e é nessa acdo de ser

influenciado e influenciar que ocorre o processo civilizador.

Na transformacdo da sociedade ocorre a reconstrucdo das relagfes interpessoais, a
construcdo afetiva do individuo. E na mesma propor¢éo em que mudam o comportamento e a
estrutura da personalidade do individuo, muda também sua maneira de encarar os demais. A
imagem que ele forma dos outros se torna mais rica em nuangas, mais isenta de emocoes
espontaneas. Conforme Elias (1993b), o aumento da divisdo de fung¢des e a maior integracdo
das pessoas, diminui os grandes contrastes entre as diferentes classes e paises, enquanto se
multiplica a nuanca, as variedades de sua modelacdo no processo civilizador tal como a
conduta em geral, a maneira de ver as coisas € a pessoa também se torna mais neutra na esfera

afetiva.

Para Elias (1993b), a civilizacéo ¢ a racionalizacdo, esta ndo se constitui num processo

numa esfera isolada s6 de idéias ou pensamentos. Ela ndo envolve apenas mudancas no
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conteddo da consciéncia, mas mudancas em toda a constituicdo humana, na qual as idéias e o0s

habitos de pensamento sdo apenas setores.

Para se compreender o processo civilizador que ocorre na sociedade € preciso
investigar a transformacdo da estrutura da personalidade. Toda a estrutura social requer uma
perspectiva de longo prazo. As estruturas e processos sociais exigem um estudo das relagdes
entre os diferentes estratos funcionais que convivem juntos no campo social e que, com a
mais rapida ou mais lenta mudanca nas relacdes de poder provocado por uma estrutura
especifica desse campo, sdo no curso do tempo reproduzidos sucessivas vezes. Para Elias
(1993, p.241b) a estrutura das funcgdes psicoldgicas muda no mesmo ritmo que a das fungdes

sociais.

Os fendmenos sociais e o0 reconfiguracionismo esclarecem que o conhecimento é
formado por um conjunto de fatos que percebemos e interpretamos e sdo influenciados por
elementos culturais, ideoldgicos e pelo contexto social ao qual pertencemos. Entretanto a
intersubjetividade, a temporalidade e as interacGes sociais estdo presentes na vida cotidiana e
influéncia na construcdo da realidade, na qual as idéias e os habitos de pensamento sdo apenas

setores.

Para identificar de maneira concreta os fenébmenos sociais e o reconfiguracionismo é
necessario termos como base metodoldgica a representagdo social, por constituir um
embasamento, que permite a analise de como se d& o relacionamento e o desenvolvimento
social, através da compreensdo de como o conhecimento é produzido, mas principalmente

analisar seu impacto nas préaticas sociais e vice-versa.

A relacdo dos fendmenos sociais, o reconfiguracionismo e a representacdo social se
tornam a base de reflexdo para esta pesquisa, pois permite o questionamento da realidade,
busca 0 novo e, ao fazer isso ela recupera um sujeito que, através de sua atividade e relacdo

com o objeto-mundo, constrdi tanto 0 mundo como a si proprio.

Observa-se que nesta pesquisa, serdo analisados os aspectos referentes as competéncias

do bibliotecario como gestor da informagdo no ambiente empresarial.
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4 FUNDAMENTACAO METODOLOGICA

Na pesquisa realizada, configura-se a interacdo pesquisador e pesquisado, pautada em
didlogo, partindo-se da fundamentacédo tetrica de que a realidade é construida no cotidiano

humano e dentro de um processo civilizador.

Isso determina uma forma de trabalho podera ser conduzida no sentido de se investigar
as idéias e pensamentos dos dirigentes do segmento imobilidrio, a fim de que fossem
transcritas para analisa-las com o pensamento cientifico. Para fazer o transito entre a teoria e

método, buscou-se uma fundamentacéo tedrica nas representacfes sociais.

As representacdes sociais compreendem o estudo de como se da a transformacao,

como o pensamento reage e se desenvolve na comunidade.

Conforme Moscovici (2004), as representaches sociais deixam transparecer 0S
fendmenos sociais e sua investigacdo cientifica proporciona embasamento para o
entendimento de como se da o relacionamento e o desenvolvimento social do homem na
sociedade. A partir do momento que um fato social é observado analiticamente, podem-se
detectar as vertentes e os aspectos do individuo e do ambiente que induzirdo o mesmo a um
ou outro sentido. Sendo assim, havera condi¢cdes de identificar os problemas e solucdes

cabiveis as situacdes analisadas.

Nesse sentido Moscovici (2004) buscou ndo apenas compreender como o0
conhecimento € produzido, mas principalmente analisar seu impacto nas praticas sociais e
vice-versa. Ele interessou-se no “poder das ideias” de senso comum, isto €, no “estudo de
como e por que as pessoas partilham o conhecimento e desse modo constituem sua realidade
comum, de como elas transformam idéias em préticas [...]” (DUVEEN, apud MOSCOVICI,
2004 p. 8), salientando ainda a influéncia da coletividade na representacdo social, pois que se
trata do senso comum. Afirma que é por meio dos habitos que o homem vivencia 0 seu
cotidiano, é em suas associacdes de comunicacdo na comunidade, bem como nos
pensamentos e opgbes que compdem sua realidade compartilhada, que o senso comum

predomina.

Dessa forma, compreende-se que a representacao social é a transposicdo das idéias de

uma coletividade para uma realidade social. I1sso depende do quanto e do como as pessoas
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interagem e se entendem comunicando suas impressdes, perspectivas e interesses até a
formacédo de uma realidade conjunta. Em sintese, ele preocupou-se em compreender como 0

tripé grupos/atos/idéias constitui e transforma a sociedade.

Moscovici (2004) propde o estudo sobre o fendmeno representacional ndo como um
conceito, mas como uma teoria, num entrelace socio-psicolégico, que engloba o
comportamento e o cognitivo do homem enquanto individuo de uma coletividade. Ele resgata
o conceito de representacdes coletivas (RC), inicialmente proposto por Emile Durkheim, além
de sugerir a teorizacdo do fendmeno social que instaura um conflito, por combinar conceitos
da Sociologia com conceitos da Psicologia, a ponto de transformar os fenémenos sociais em

representacdes sociais.

Por outro lado, no sentido de superacdo de Durkheim, Moscovici (2004, p. 49) propde
seu novo conceito “social” para salientar a dinamicidade da sociedade, principalmente ao
enfocar a transformacdo social mediante 0 senso comum, ele quer ndo apenas se distanciar
dos principios de Durkheim, mas também “explorar a variacdo e a diversidade das idéias
coletivas nas sociedades modernas” (MOSCOVICI, 2004, p. 15), ou seja, 0s processos de
mudanca e preservacdo na vida dependem da ancoragem’ e objetivacdo® que uma minoria
impde a esta sociedade. Ndo hd mudanca e novidade quando ha conformismo e submissdo
social, mas sim quando ha inconformismo e dinamicidade social para provocar a inovagao.
Ou seja, novas perspectivas sociopsicolégicas que nao surgem num todo, mas
individualmente numa parte desta sociedade em crescente envolvimento do homem,

consciente ou inconscientemente, até se tornar um ponto em comum da sociedade.

Para Moscovici (2004), hd fenbmenos que o0 sujeito aceita como verdade sem
questionar, por conformismo ao conhecimento relativo de que ele dispde, que de repente se
transforma e o faz perceber nuances da realidade. Enfim, toda compreenséo da realidade se da
pelos estimulos recebidos do meio e da comunidade em que o sujeito esta inserido, portanto
nada é percebido ao acaso. As representacdes sdo formadas de sistemas perceptivos e sistemas

cognitivos, em que as pessoas percebem o que faz parte de seu mundo e compreendem o que

5 Ancoragem é um processo que transforma algo desconhecido, de nosso sistema particular de categorias e o
compara com uma categoria que nos pensamos ser apropriada. Tal processo é composto por outros dois
processos: a classificacdo e a nomeacdo, que visam ao reconhecimento do desconhecido. Classificar é incluir
numa categoria familiar um objeto estranho, dando-lhe oportunidade de se relacionar os outros objetos do
mesmo género ou género semelhantes. A nomeacao difere da classificagdo, por adotar uma genealogia complexa
de palavras (MOSCOVICI, 2004).

® Objetivacdo é o processo pelo qual a realidade anteriormente estranha torna-se, além de conhecida, verificavel,
a ponto de ser incontestavel e une a idéia de nio-familiaridade com a realidade. E um processo pelo qual
procuramos tornar concreto, visivel, uma realidade. Aliar um conceito com uma imagem, descobrir a qualidade
iconica, material, de uma idéia, ou de algo duvidoso.
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conhece. Como, por exemplo, uma visdo no espelho representa o real, mas a imagem nao €
exatamente a verdade, pois comeca invertendo a ordem do real, onde o que esta a direita
aparece a esquerda e vice-versa. Portanto, o autor justifica a necessidade de um signo de

referéncia a representacdo, que a relacione com a realidade e ajude o individuo a distingui-la.

Logo, as representacOes influem na autonomia e no condicionamento da cognigéo do
homem, por meio de convencdes (condicionamentos, experiéncias) e prescri¢des (imposicoes
cientificas, religiosas, tradi¢cGes). Em seu livro “O processo civilizador”, Elias (1993b)
partilha da mesma idéia de Moscovici (2004), de que as civiliza¢es sdo fragmentadas através
de habitos e contextos socioeconémicos e mutaveis, co-existem e transitam em varias etapas
repetindo-se e inovando de geracdo em geracdo. Por isso, também defende o simbolo
convencional ou prescrito, atrelado ao pensamento que desenvolve as representacdes na

realidade.

A representagéo social surge da interagdo humana que influi na natureza de mudanca
de comportamento do homem em sua coletividade. As representacfes sociais sdo produtos
criados e transmitidos por pessoas ou grupo de pessoas que desenvolvem um pensamento
alicercado em seu ambiente, compartilhamento e comunicacdo que adquire uma identidade
prépria e transcorre como nova realidade social em representacdes cientificas, religiosas,

culturais e profissionais.

Moscovici (2004) divide o que chama de sociedade pensante em universos
consensuais e reificados. No universo consensual, as pessoas estdo desprovidas de amarras
com sentido proprio, que pressupde que a competéncia necessaria a situacdo ndo é
exclusividade de um homem desse grupo. Todos podem ultrapassar seus limites conforme
suas conveniéncias, como afirma; ja no universo reificado, o sistema é inflexivel, determina
papéis as pessoas, em que s6é a competéncia individual indica a classe a qual o individuo
pertencera. Moscovici sugere que o relacionamento das pessoas € diferente nos dois
universos: no consensual, 0 homem determina sua autonomia, sua identidade, sente-se seguro,
sendo o parametro para si mesmo e para a sociedade; no reificado, ndo ha dindmica de

relacdes, o sistema impde seus parametros de representacoes.

A dindmica de relacionamento das representacdes é tornar familiar algo desconhecido,
ou seja, todos os objetos, situacdes, pessoas que facam parte do conhecimento sdo
comparados e entendidos sob parametros conhecidos. De modo que, a re-apresentacdo € a
fragmentacdo exercida em conceitos e percepgdes contextualizados no ambito de
conhecimento prévio do sujeito. Neste caso, o fendmeno social da representacdo é
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reconhecido mais pelo convencional e pela memaria do que pelo raciocinio, a representacao é
estudada do fim para o inicio, isto €, da transformacdo do ndo-familiar, que estimulou a

representacdo, em familiar.

Assim, Moscovici (2004) constroi mecanismos que familiariza o nao-familiar na
sociedade. O processo de ancoragem € um mecanismo que muda o desconhecido por
classificacdo e nomeacdo comparadas com uma categoria ja conhecida. Desse modo, a teoria
das representacGes possibilita ao homem ser capaz de imaginar, codificar, nomear, avaliar as
representacbes mediante associacdo de caracteristicas semelhantes e relevantes dos
fendmenos que evidenciam a familiaridade que torna o ndo-familiar em familiar, o processo
para associacdo de pessoa, coisa ou fendmeno as palavras conhecidas segue a classificacdo, a
nomeacao, depois descricdo de sua forma, caracteristicas, intencdo, etc., entdo, distincdo por
estes aspectos anteriores e, por fim, transforma a pessoa, coisa ou fenbmeno em objeto

convencionado, compartilhado e socializado.

O processo de objetivacdo € mais profundo que a ancoragem, pois examina as etapas
entre o ilusorio e a realidade, ou seja, desde a concretizacdo de caracteristicas do pensamento
e da fala, € uma caminhada ao visivel. E busca através do uso frequente ganhar identidade
propria, materializar o abstrato, evidenciar e transformar a imagem do pensamento, do
comportamento, do sentimento em realidade. A analise cognitiva e linglistica predispde o

reconhecimento e enquadramento da palavra a um ambiente comum.

A teoria das representacbes sociais (TRS) se fundamenta propriamente na
complexidade das pessoas, atividades e fenébmenos desconhecidos, mutaveis e imprevisiveis.
A TRS apdia-se em como, a partir disso, as pessoas constroem uma sociedade com
parametros seguros e ordenados longe do caos aparente. Afirma que ha um sistema de causa e
efeito, onde cada coisa, pessoa ou fendmeno é diferente do que se V€, em que as suspeitas da

mente transformam a realidade num vinculo casual da sociedade.

Enfim, podemos observar a convergéncia de idéias de Moscovici (2004), Berger e
Luckmann (1995) e Elias (1993), que a verdade ndo é absoluta, ndo € linear, possui ciclos que
recuperam as diferentes nuances do passado, do presente e das perspectivas do poder vir a ser.
A sociedade inova e constrdi continuamente uma nova realidade, com as possibilidades de
reorganizacdo do conhecimento através do reconhecimento de sua linguagem ou simbolos,
pela necessidade de compartilhar o conhecimento e isso se aplica as profissdes e a percepcao

mais simples sobre 0 que eles séo e sobre o que 0s seus membros fazem ou podem fazer.
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Sendo a metodologia o caminho do pensamento e a pratica exercida na abordagem da

realidade, ela tem como papel articular os contetdos, pensamentos e a realidade.

Para Minayo (2004) o objeto das Ciéncias Sociais € historico. Isso significa que as
sociedades existem num determinado espaco cuja formacdo social e configuracdo sdo
especificas. O presente é marcado pelo passado e projetado para o futuro, num encontro
constante entre o que esta dado e o que esta sendo construido. “Portanto, a provisoriedade, 0
dinamismo e a especificidade sdo caracteristicas fundamentais de qualquer questdo social.”
(MINAYO, 2004, p.13).

Na pesquisa social ndo € apenas o investigador que da sentido ao seu trabalho
intelectual, mas os individuos, os grupos e as sociedades dao significado e intencionalidade a
suas acoes e suas construcdes, na medida em que as estruturas sociais nada mais sao que

acdes objetivadas. Para Minayo (2004, p. 14-15):

Na investigacdo social, a relacdo entre o pesquisador e seu campo de estudo se
estabelecem definitivamente. A visdo de mundo de ambos esta implicada em todo o
processo de conhecimento, desde a concepcao do objeto, aos resultados do trabalho
e a sua aplicacao.

Trata-se aqui de uma condicdo da pesquisa que deve ser incorporada como critério de
realidade e busca de objetivacdo. E preciso enfatizar que o objeto das Ciéncias Sociais é
essencialmente qualitativo. “A realidade social € o préprio dinamismo da vida individual e
coletiva com toda a riqueza de significados delas transbordante.” (MINAYO, 2004, p. 15).
Essa realidade é mais rica que qualquer teoria, qualquer pensamento e qualquer discurso que

se possa elaborar sobre ela.

A pesquisa qualitativa preocupa-se com um nivel de realidade que ndo pode ser
quantificado. Ou seja, ela trabalha com o universo de significados, motivos, aspiracoes,
crencas, valores e atitudes, o que corresponde a um espaco mais profundo das relagdes, dos

processos e dos fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizagdo de variaveis.
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Para Minayo (2004, p. 22) a abordagem qualitativa aprofunda-se no mundo dos
significados das acdes e relacbes humanas, um lado ndo perceptivel e ndo captavel em

equacOes, médias e estatisticas.

Com base nesses argumentos se fez a escolha metodoldgica descrita nestes
procedimentos para a compreensdo e reflexdo acerca do(s) sentido(s) do fendmeno a ser
investigado e porque ele garante uma melhor compreensdo dos aspectos sociais dos

envolvidos na pesquisa.

5.1 Tipo de Pesquisa

O estudo realizado insere-se no campo da pesquisa qualitativa e das representacfes

sociais, que se caracteriza por:

Trabalhar com o universo de significados, motivos, aspirac@es, crencas, valores e
atitudes, o que corresponde a um espago mais aprofundo das rela¢6es, dos processos
e dos fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizagdo de variaveis.
(MINAYO, 2004, p.21-22)

Isso leva a provocagdo da fala, de reflexdo, do diélogo, ou seja, a busca do discurso.
Para Lefévre e Lefevre (2003) conhecer o pensamento humano sobre um dado tema implica
desenvolver uma pesquisa qualitativa de base indutiva, capaz de recuperar e resgatar o
pensamento cotidiano com questbes abertas que estimule o individuo a expressar o

pensamento, ou seja, a elaborar um discurso.

O pensamento coletivo precisa sempre ser pesquisado qualitativamente, justamente
porque ele é uma varidvel qualitativa que, ao contrario de variaveis quantitativas
como peso, altura, renda, etc., ndo é pré mas pds-construida, isto é, ndo se configura
como input, mas como output da pesquisa. (LEFEVRE, F.; LEFEVRE, A., 2003,
p.10).

O dinamismo da vida individual e coletiva e os significados dela transbordantes foi o

foco da metodologia usada na pesquisa. Buscou aprofundar-se no mundo dos significados
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sociais das acdes e relacOes dos empresarios do ramo imobiliario, em relacdo a gestdo da

informacao e ao profissional que é competente para gerenciar informacao.

O significado socialmente atribuido foi um conceito central para compreensdo da

realidade humana vivida socialmente em relacdo ao tema de pesquisa.

5.2 Ambiente e Sujeito da Pesquisa

Para compreender melhor o ambiente pesquisado, o segmento imobiliario, foi buscada,
previamente, informacdo sobre o setor de servico e especificamente sobre a atividade
imobiliaria no Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), por ser o responsavel
pela realizacdo da Pesquisa Anual de Servigcos (PAS), cuja série iniciou-se em 1998,
representando a principal fonte de dados sobre a estrutura e o funcionamento dos servicos

empresariais ndo-financeiros do Brasil.

A escolha pela PAS, foi por ela possibilitar a construcdo de um sistema de
informagdes que proporciona a identificacdo da estrutura bésica dos servigos empresariais
ndo-financeiros no pais, sua distribuicdo espacial e 0 acompanhamento de suas
transformacdes no tempo. Nessa pesquisa foram utilizadas as informacdes referentes ao ano
de 2004.

A PAS diz respeito a abrangéncia de um conjunto de atividades com caracteristicas
econbmicas diversificadas e genericamente referidas como setor produtor de servicos,
correspondendo as atividades adotadas pela Classificacdo Nacional de Atividades Econémicas

— CNAE, sendo ela dividida em sete segmentos:
1) Servigos prestados as familias;
2) Servicos de informacéo;
3) Servigos prestados as empresas;
4) Transportes, servicos auxiliares aos transportes e correio;

5) Atividades imobiliarias e de aluguel de bens mdveis e imoveis;

- Incorporacdo, compra e venda de imdveis por conta propria.
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- Administracdo, corretagem e aluguel de imdveis de terceiros.
- Aluguel de veiculos, maquinas e objetos pessoais e domésticos.

6) Servicos de manutencdo e reparacao;
7) Outras atividades de servicos.

Foi feito um recorte para que houvesse um entendimento da dinamica do segmento
imobiliario e suas atividades que, segundo a Comissdo Nacional de Classificacdo — CONCLA
compreende as atividades de gestores de propriedade imobiliaria que atuam nas atividades de
compra, venda e aluguel de imdveis e outros servicos relacionados, como a avaliagdo de
imoveis para qualquer finalidade, além das atividades de administragdo de condominios,

shopping centers e outros imadveis.

As imobiliarias brasileiras geraram, em 2004, R$ 5,3 bilhdes de receita operacional
liquida, representando 39,5% do total do segmento. A atividade de incorporacdo de imoveis,
também incluida neste segmento, é exemplo da crescente interdependéncia entre a producgédo
de bens e a de servicos, uma vez que a criacdo e entrega dos empreendimentos dependem da
parceria entre a atividade de empreendimento imobiliario, servicos de engenharia e

construcdo civil.

O Mercado imobiliario de Natal/RN — no qual se fez a pesquisa - no ano de 2004,
investiu somente em novo empreendimento imobiliario, cujo valor era de R$ 149 milhGes de
reais, superando as expectativas locais. Toda essa movimentacdo vem trazendo
desenvolvimento e grandes transformacdes nos ultimos 10 anos no segmento imobiliario de
Natal/RN, despertando o interesse da cidade em se verticalizar e nos condominios fechados,

trazendo uma nova concepcao de moradia.

Essa expansdo ocorre em decorréncia da grande procura do mercado interno e externo
e pelo fato de Natal/RN ser um dos destinos turisticos mais procurados pelos estrangeiros e
brasileiros, sendo eles investidores ou ndo. Com o ‘turismo imobilidrio” Natal/RN vive um
novo momento econémico, alavancando outros setores, tais como: construgdo civil, hotéis,

restaurantes e bares, empresas turisticas, prestadores de servicos ligados ao turismo etc.

Os investimentos imobiliarios de Natal/RN concentram-se em duas vertentes — compra
de apartamentos e os investimentos dos grandes grupos no litoral, com a construcgao de resorts
e hotéis. Tais investimentos sdo na sua grande maioria de estrangeiros oriundos de Portugal,
Espanha, Italia e dos paises nordicos como Suécia, Noruega e Dinamarca. Diante desse fato,

as empresas do segmento imobiliario tém buscado prestar um servico de exceléncia para seus
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clientes, porém muitas se encontram em fase de adequacdo para atender as exigéncias do

mercado global.

As empresas do segmento imobilidrio pertencem ao grupo das Pequenas e Médias
Empresas (PME’s) e em sua maioria sdo empresas familiares que, conforme Oliveira e
Bertucci (2003), possuem uma administracdo pouco especializada e suas caracteristicas
correspondem a dos seus proprietarios. Sendo assim as imobiliarias podem ser vistas como
extensdo da personalidade de seus proprietarios, tendo eles um papel fundamental no clima

organizacional e nos processos decisorios da empresa.

Os empresarios do ramo imobiliario estdo, em sua maioria, envolvidos em varias
atividades da empresa, desde tarefas operacionais até etapas estratégicas, j& que 0S recursos
humanos e financeiros sdo escassos. Todas essas caracteristicas sdo apontadas por alguns
especialistas do mercado imobiliario. No quadro 7 estdo descritas as caracteristicas das PMES

e suas vantagens e desvantagens.

Caracteristicas Vantagens Desvantagens
Ambiente Reagem rapidamente ao mercado | Falta de informagGes sobre o ambiente
Externo devido a estrutura simples e agilidade. | externo, oportunidades e ameagas.
Dificuldades de acesso a tecnologia.
Maior propenséo de risco.
Ambiente Sistema de comunicagdo formal e | Pouco controle sobre recursos fisicos e
Interno eficiente. informacionais. Auséncia de diviséo e
Adaptacdo mais rapida as mudancas | limitacdo de atribuices funcionais.
externas.
Gestdo e Auséncia de burocracia, ciclo decisério | Processo de producdo da-se de forma
Estrutura curto, estrutura informal. empirica.
Processo decisério da pouca atengdo
ao ambiente externo.
Recursos Fortalecimento da relagdo direcdo- | Falta pessoal especializado para
Humanos propriedade, pois 0s proprietarios | atender a todas as necessidades
assumem varias atribuicBes | internas.
simultaneas.
Recursos Escassos, auséncia de capital de risco.
Financeiros - Maior  sensibilidade aos ciclos
econdmicos devido a condi¢des de
crédito pouco favoraveis.
Crescimentos A agilidade, flexibilidade, relagdo | Estagnado. Dificuldade de capital para
préxima com os clientes sdo apontadas | expansao no Brasil.
como fatores potenciais para o | Liderangas com pouca experiéncia
crescimento, através da inovacdo e da | para liderar com situacfes mais
difusdo de novas tecnologias. complexas.

Quadro 7 — Caracteristicas das Pequenas e Médias Empresas
Fonte: Adaptado de Oliveira; Berucci (2003)
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Verifica-se uma grande semelhanca das caracteristicas descritas no quadro acima com

a realidade das imobiliarias.

O ambiente pesquisado compreende parte das empresas de atividades imobiliarias
situadas na cidade de Natal/RN que, segundo o Conselho Regional de Corretores de Imoveis
172 Regido — (CRECI 17 Regido/RN), atualmente é constituido por 122 imobiliarias.

Por ser um ambiente que envolve pessoas com atividades diferentes, ou seja,
dirigentes, gerentes, corretores, assistente administrativo, entre outros, a pesquisa teve como
populacdo os dirigentes das empresas imobiliérias selecionadas por critérios que permitiram a
garantia em relacdo a confiabilidade das fontes utilizadas. Para selecionar as empresas
pesquisadas, utilizou-se os seguintes critérios: 1) empresas com sede em Natal e com registro
no CRECI; 2) atuantes no mercado ha pelo menos 8 (oito) anos; 3) as mais citadas na
pesquisa Top of Mind no periodo de 2002 a 2005; e 4) cujos “sites” atendem aos critérios de
qualidade das fontes de informacdo na internet (informacGes de identificagdo, consisténcia e
confiabilidade das informacdes, adequacéo da fonte, links, facilidade de uso, lay-out da fonte,
restricdes percebidas, suporte ao usuario e outras exigéncias), critérios esses desenvolvidos

por Tomaél e Valentim (2004).

Considerando-se os critérios de selecdo acima citados, 0 ambiente de pesquisa passou

a ser composto por 10 (dez) empresas representadas por seus respectivos dirigentes.

As empresas participantes da pesquisa se caracterizam por terem em seu segmento as
vendas, aluguel, administracdo de locacdo, incorporacdo e empreendimentos de imoveis. A
média de atuacdo das empresas no mercado é de 19,5 (dezenove e meio) anos e seu quadro
funcional é composto por corretores, funcionarios, supervisores, gerentes e diretores

demonstrado na tabela 1, a seguir:.

Colaboradores Média por

Empresa
Diretores 3
Gerentes ou Coordenadores 4
Supervisores 3
Funcionarios 27
Corretores 25
Média de Colaboradores 62

Tabela 1 - Média de Colaboradores por Empresa
Fonte: dados coletados pela pesquisadora
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Eles tém a faixa etaria entre 20 (vinte) a 55 (cinqlienta e cinco) anos de idade, a média
de escolaridade varia entre 2°grau completo e nivel superior, sendo que 0s cargos de gerente,
supervisores e diretores sdo integrados por colaboradores que possuem nivel superior.
Recorda-se que os corretores sdo profissionais liberais, ndo possuindo nem um vinculo
empregaticio com as imobiliérias. J& os cargos de gerente, supervisor e diretor sdo ocupados

por profissionais liberais que fixam um contrato de prestacédo de servico.

Os sujeitos da pesquisa foram todos os 10 dirigentes entrevistados, sendo eles - Diretor
Sécio, Diretor Administrativo-Financeiro e Gerente de Negdcio, demonstrado na Tabela 2. E
importante ressaltar que as empresas das quais seus diretores socios ndo participaram da
entrevista diretamente, ao tomar conhecimento da pesquisa, indicaram funcionarios que

pudessem falar em nome da empresas, substituindo-os.

Dirigentes Entrevistados Total
Diretor Sécio - (Proprietarios) 6
Diretor Administrativo-Financeiro 3
Gerente de Negocio 1

10

Tabela 2 — Dirigentes Participantes da Pesquisa
Fonte: dados coletados pela pesquisadora

Todos os entrevistados tém em média 25 (vinte e cinco) anos de experiéncia no
mercado imobilidrio, no qual 7 (sete) dirigentes entrevistados possuem formacdo de nivel
superior (administragdo, direito, contabilidade) e os outros 3 (trés) dirigentes possuem
formacéo superior incompleta. Dos 10 (dez) dirigentes entrevistados, 8 (oito) sdo do sexo
masculino e 2 (dois) sdo do sexo feminino e possuem em média 45 (quarenta e cinco) anos de
idade.

Caracteristica dos Dirigentes
Idade 45 anos
Experiéncia de Mercado 25 anos
Escolaridade
Nivel Superior Completo 7 Dirigentes
Nivel Superior Incompleto | 3 Dirigentes
Sexo
Masculino 8 Dirigentes
Feminino 2 Dirigentes

Tabela 3 — Caracteristicas dos Dirigentes Participantes da Pesquisa
Fonte: dados coletados pela pesquisadora
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5.3 Processo de Coleta, Analise e Tratamento dos Dados

Com intuito de preservar a discursividade, os instrumentos técnicos utilizados na
coleta de dados foram: um questionério de caracterizacdo das empresas (ver Apéndice A), um
roteiro de entrevista composto por 5 (cinco) questdes abertas (ver Apéndice B), partindo do
pressuposto de que as questdes abertas ddo oportunidade aos individuos de expressarem
livremente o que pensam (discurso) sobre um dado tema. E, por Gltimo, um caderno de
anotacbes, o qual serviu para registrar todas as observacOes feitas sobre o local e o

ambiente/clima da empresa e dos entrevistados.

Com a finalidade de verificar a adequacdo dos instrumentos técnicos ao objetivo e a
abrangéncia da pesquisa, versdes preliminares do questionario e do roteiro da entrevista foram
aplicados, em duas imobiliarias da cidade de Floriandpolis no més de Fevereiro de 2006.
Apds o pré-teste sugeriram poucas mudangas no questionario e no roteiro de entrevista.

Somente entdo, iniciou-se a coleta de dados.

As entrevistas foram realizadas nos meses de Abril, Maio, Julho e Agosto de 2006,
individualmente, no ambiente de trabalho dos dirigentes, com data e horério pré-estabelecido
por eles. Com o objetivo de garantir a integra das respostas e de possibilitar ao pesquisador

rever os discursos dos sujeitos pesquisados, foi utilizado um gravador de voz.

Os dirigentes entrevistados foram receptivos e a0 mesmo tempo mostraram-se
surpresos pela teméatica da pesquisa, sendo necessario explanar um pouco o0 objetivo e 0
interesse pela investigacdo desse tema no mercado imobilirio e sobre o profissional
bibliotecario. No inicio das entrevistas, todos ficaram angustiados por querer responder as
questdes com formalidade, porém, no decorrer do tempo, foram ficando mais a vontade e
interessados pelo tema e sua aplicacdo no ambiente de trabalho. Fui recebida por todos em
suas salas que de imediato solicitardo aos seus subordinados que ndo houvesse interrupcoes
durante a aplicacdo das questBes, isso ajudou muito para que as entrevistas ocorressem de

forma sequencial e as idéias fluissem com mais facilidade.

Para o tratamento e a analise dos dados coletados através da entrevista, foi utilizada a
técnica do Discurso do Sujeito Coletivo (DSC), por ser uma técnica que se adequa com

estratégia de trabalho as teorias descritas neste sub-capitulo.
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O discurso coletivo é a totalidade dos discursos individuais, preservando-se a
discursividade do pensamento coletivo, sendo assim esta técnica, a do Discurso do Sujeito
Coletivo (DSC), tem como objetivo transformar o discurso individual em um discurso
coletivo, levando-se em conta a discursividade, “que € um traco constitutivo do pensamento
coletivo como fato empirico.” (LEFEVRE, F.; LEFEVRE, A., 2003, p.11).

A técnica do DSC busca preservar a discursividade desde a elaboracao das perguntas,
da coleta e do processamento dos dados, chegando ao final, que é a apresentacdo dos
resultados, tendo como proposta “a organizacdo e tabulacdo de dados qualitativos de natureza
verbal, obtidos de depoimentos [...]". (LEFEVRE, F.; LEFEVRE, A., 2003, p.15-16).

A elaboracdo do DSC, para Lefevre; Lefévre (2003) consiste na utilizacdo de
procedimentos, que auxiliem na andlise do discurso para obtencdo de um melhor resultado
final da pesquisa, portanto, os autores descrevem as seguintes figuras metodoldgicas, que
possuem importante papel na elaboragéo do discurso coletivo. Sao elas:

Expressdes-chaves (ECH) — Sao pedacos, trechos ou transcricdes literais do discurso,
que revelam a esséncia do depoimento ou, mais precisamente do conteddo discursivo dos
segmentos em que se divide o depoimento. Elas sdo umas espécies de prova discursivo-

impirico da verdade das idéias centrais e das ancoragens e vice-versa;

Idéias Centrais (IC) — E um nome ou expressdo lingiiistica que revela e descreve, da
maneira mas sintética, precisa e fidedignamente possivel, o sentido de cada um dos discursos
analisados e de cada conjunto homogéneo de ECH, que vai dar nascimento, posteriormente,
ao DSC,

Ancoragem (AC) — E a manifestacdo lingiistica explicita de uma dada teoria, ou
ideologia, ou crenca que o autor do discurso professa e que, na qualidade de afirmacéo

genérica, esta sendo usada pelo enunciador para “enquadrar” uma situacéo especifica;

Discurso do Sujeito Coletivo (DSC) — E um discurso-sintese regida na primeira

pessoa do singular e composto pelas ECH que tém a mesma IC ou AC.

E necessério destacar que o sujeito coletivo é representado pelo discurso na primeira
pessoa do singular “eu” que, a0 mesmo tempo em que representa um sujeito individual do
discurso, expressa uma referéncia coletiva na medida em que esse “eu” fala pela ou em nome
de uma coletividade. “Esse discurso coletivo expressa um sujeito coletivo, que viabiliza um
pensamento social” (LEFEVRE, F.; LEFEVRE, A., 2003, p.16) tendo como énfase o

conjunto de individualidades semanticas que compdem o imaginério social.
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O DSC ¢ um discurso-sintese que retne, num conjunto apenas, as ECH e as IC’s
semelhantes, que passam a expressar ou a representar a fala do social ou o0 pensamento

coletivo na primeira pessoa do singular.

H& uma interacdo dialética entre 1C e ECH, devido ao fato de primeira possuir uma
funcdo identificadora e a segunda, por ter uma funcdo corporificadora havendo assim uma

(174

complementacdo entre elas. Para Lefevre, F.; Lefevre, A. (2003) essa interacdo “é
fundamental para a identificacdo e a discricdo do sentido de um depoimento ou de um

conjunto de deles.”

O DSC consiste na andlise do(s) discurso(s) e na identificagdo de uma expressdo que
revele a esséncia do sentido da resposta, tendo como finalidade resgatar o discurso como
representacdo do conhecimento individual, buscando reconstruir uma representacdo social
sobre um fendmeno. Para Lefevre, F.; Lefevre, A. (2003, p.19) “a estratégia metodoldgica
utilizada no DSC, visa tornar mais clara uma dada representacdo social, bem como o conjunto

das representacdes que conforma um dado imaginario”.

Observa-se que a analise feita dos dados levantados apdia-se no marco conceitual
exposto nesta pesquisa, além de amparar-se nas teorias da Sociologia do Conhecimento,
Psicologia Social e do processo civilizador, no intuito de conhecer 0 que 0 segmento
imobiliario percebe ou requerem dos gestores de informacéo sobre competéncias profissionais

e pessoais em seu ambiente de trabalho.

5.4 Procedimentos Eticos Empregados na Pesquisa

Esta pesquisa foi realizada seguindo as orientacdes do Regimento do Comité de Etica
em Pesquisa com Seres Humanos da Universidade Federal de Santa Catarina, em

cumprimento as resolugdes 196/96 e 251/97 do Conselho Nacional de Saude.

Os participantes receberam garantia do anonimato na participacgdo. Para isso, lhe foi
entregue um termo de consentimento livre e esclarecido da pesquisa (ver Apéndice B), o qual

foi devidamente assinado. Cada um recebeu uma copia dos documentos.
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6 O DSC DO SEGMENTO IMOBILIARIO

As manifestagdes coletadas com a utilizacdo do roteiro de entrevista (Apéndice B)
compdem as informacdes deste item. Todavia, para que se chegasse a esse discurso sintese da
representacdo do Sujeito Coletivo, foi necessario que os depoimentos passassem por uma

analise conforme (Apéndice D e E) a técnica do DSC para a elaboracao de um discurso unico.

Buscou-se perceber a idéia sobre competéncias profissionais e pessoais, além do
conceito de informacdo, o uso dela, as dificuldades de encontra-la e sobre a gestdo da mesma,

com intuito de construir uma representacao solida desse segmento.

O discurso apresentado a seguir, representam a totalidade dos discursos individuais em

sintese, sob a forma de um discurso coletivo.

A informacao ¢ a parte essencial de qualquer negdcio, é a principal fonte de geracao
de negdcios que o mercado imobiliario pode ter. No setor imobiliario, a informacao é técnica
e leva a um conhecimento técnico do produto que se pretende comercializar. Existem varios
tipos de informagdes: de evolugdo do mercado e vendas, sobre cliente, sobre demanda do
produto, sobre preferéncia de localidade e moradia, sobre tipo de financiamento, sobre o
indice de venda dos produtos, sobre os concorrentes entre outras. Também uso as
informacBes de pesquisa através dos jornais, televisdo bem como todos meios de

comunicacao e através de contatos com as pessoas.

A cada situacdo necessito de um tipo de informacéo, seja ela interna ou externa.
Utilizo as informagbes do SERASA, SPC e do FGTS e informagdo sobre o imdvel. A
informacé@o mercadoldgica € essencial porque eu preciso agir em cima da informacéo real e
conforme a necessidade do perfil do consumidor final e dos investimentos. E necessario ter
informacdes sobre outros empreendimentos, como estdo as vendas dos empreendimentos, se 0
mercado absorve o empreendimento naquela localizacdo com o preco de oferta, das
tendéncias, informacdo técnica — relacionadas a condi¢bes do terreno, condicdo de
edificacdo; leis especificas, as leis que interferem no setor imobiliario e das mudangas que
ocorrem nelas, o plano diretor da cidade é um exemplo. Os entraves — sdo informacdes de

algum fato desagradavel como, por exemplo: o clima, a falta de infra-estrutura, locais
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considerados de risco, locais considerados polémicos, invasdo de area privada ou de area
ambiental e a especulacédo imobilidria. Em relacdo a informacéo interna - diz respeito ao
comportamento dos meus colaboradores e funcionérios e os registros dos clientes sao fontes
de informacgdo. Sdo com essas informacBes que passo a trocar idéias com empreendedores e

proprietarios de construtoras.

O mercado imobiliario de Natal/RN é um mercado novo, ainda ndo temos a pessoa
ideal e nem a consultoria com exceléncia, deparo com a dificuldade de m&o-de-obra
qualificada e técnica. As buscas por informacéo funcionam de uma forma muito empirica. Eu
pesquiso muito pouco, mas estou mudando e inovando. E necessario ter informacdes, pois € a
base do bom atendimento. E muito dificil obter a informac&o precisa a respeito de mercado
ou de investidores. As informagdes séo obtidas na base das conversas informais. Por outro
lado, o0 acesso a informacdo é muito facil, é surpreendente a qualidade das informacdes que
consigo através do acesso a internet. SO devo ter alguns cuidados: o backup, o sigilo e a
seguranca da informacdo. Enfim, hoje a informacdo esta muito democratizada, é s6 saber
onde procurar que acaba encontrando. Agora ha pessoas que ndo sabem a forma de

procurar a informagao.

Essa questdo de gestdo da informacdo é muito complexa. Ndo conheco quase nada
sobre gestdo da informacdo, trato isso de uma maneira muito amadora. Nao é costume de
uma empresa do porte pequeno trabalhar esse tipo de ciéncia. De uma forma muito sucinta
separo aquilo que €é informacdo real e daquilo que é informacdo ficticia. Ao obter a
informacdo, verifico a sua veracidade, tento minimizar a margem de erros. Estou
direcionando algumas ferramentas tecnolégicas. O gerenciamento da informacéo dentro da
empresa é a mola mestre. Nao saber administrar a informagédo, € na realidade trabalhar

contra a empresa.

Para o cargo de gestor da informacdo é necessario ter, de preferéncia, o nivel
superior, pés-graduacdo, mestrado, doutorado e MBA. Em relacédo a formacéo universitaria
ndo me sinto capaz de avaliar um curso especifico, mas partindo do principio que hoje existe
curso de nivel superior que lida com o aspecto da informacéo, o ideal seria uma pessoa que
tivesse cursado gestdo da informacdo ou ciéncia da informacdo. O que temos hoje é o
administrador, o profissional de marketing, publicidade e jornalista, eles ndo séo
especialistas em gestdo da informacdo, eles tém algum conhecimento nessa area. O
profissional que lida com a informacéo devera ter uma formacao voltada para a organizagao

da informacéo e ordenamento da necessidade informacional, uma capacitacao especifica do
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segmento de mercado que vai atuar, saber trabalhar em equipe multidisciplinar, devera ter
dominio das tecnologias, estar sempre se atualizando e buscando novas metodologias, ter
sensibilidade para ouvir, captar e lidar com a informacé&o, orientar em uma série de medidas.
Esse profissional sera decisivo para tomada de decisdo. E fundamental que ele seja ousado,
confiante, comunicativo, criativo, convincente, organizado, autodidata, ter facilidade no
relacionamento interpessoal, ter no¢des de gerenciamento de pessoas, ter conhecimento do
mercado tanto na parte econdmica, politica e conhecimento gerais, ser ético com a
informacé@o, deve ter uma boa rede de contatos, possuir noc¢des de padronizagdo das
informacdes, saber editar manuais de procedimentos para as funcGes da empresa, passar
credibilidade, levar o negdcio a sério, entre outros. Porém, é necessario a vivéncia e o
sentimento do dia-a-dia. Hoje o profissional que quer se dar bem no mercado ndo deve parar
de estudar, pois cada vez mais 0 mercado esté exigindo o aperfeicoamento profissional.

6.1 Interpretacdo do DSC

Conhecer as representacfes dos dirigentes do segmento imobilidrio de Natal/RN
implica adentrar em um universo de significados até entdo desconhecido. As idéias e/ou
pensamentos desse segmento foi coletada e analisada com base no referencial conceitual,
tedrico e metodoldgico, a fim de apresentar a realidade desse segmento sobre a informacao, as
dificuldades na busca da informacdo, o grau de entendimento e implementacdo da GI no
ambiente de trabalho e as competéncias requeridas ao gestor da informacdo por esse

segmento.

Para tanto, serdo feitas algumas consideragdes sobre a totalidade do DSC do segmento
imobiliario destacando, quando necessario, alguns trechos ou manifesta¢fes individuais dos

dirigentes participantes da pesquisa.

Com o intuito de ter mais clareza, a interpretacdo do DSC esta dividida em quatro

tematicas.
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6.1.1 Significado da Informacéo e suas Tipologias no Segmento Imobilidrio

Este bloco abrange as questdes: 1) O que é informagdo para o setor imobiliario? e 2)
Quais as informacdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?, constam no roteiro de
entrevista (ver Apéndice B). Essas perguntas buscaram conhecer o significado que o
segmento imobilidrio atribui a informacdo e quais informacdes sdo usadas por ele para

auxiliar na tomada de deciséo.

Os dirigentes do segmento imobiliario caracterizam a informacdo em técnica e/ou
especifica, como exemplos estdo descritos 0s termos usados por eles: informacgéo
mercadologica, financeira, turistica, de cliente, de concorrentes, de tendéncias dos produtos e
servicos oferecidos no mercado, leis especificas do setor imobiliario, plano diretor da cidade,
SERASA, SPC, entre outras, sendo estas consideradas por eles informacfes externas. J& as
informacdes internas utilizadas pelos dirigentes estdo relacionadas ao comportamento dos
funcionarios e colaboradores, suas expectativa em relacdo ao mercado e a produtividade de

cada um.

Essa especificacdo da informacdo tem embasamento nas idéias expostas pelos autores
citados nos capitulos 2.2 a 2.2.3 do referencial conceitual, ao definir as informacdes que
devem estar disponiveis aos dirigentes do setor imobiliario para argumentar sobre as decisdes
tomadas no a@mbito organizacional, sendo essas informacGes essenciais para organizar e
planejar a parte administrativa da empresa. As idéias representadas pressupdem que 0S
dirigentes imobiliarios se utilizam dessas informacdes para a elaboragédo do plano de acéo e de
marketing da empresa, servindo de fomento para novos empreendimentos e parcerias entre as

empresas do ramo imobiliario.

A informacdo € indispensavel para o setor imobiliario, pois é uma fonte de geragdo de
negocio que possui influéncia no processo decisorio e que se transforma em produtos e
servigos direcionados a atender aos anseios e necessidades dos clientes. Além de ser um
elemento essencial a dindmica do mercado imobiliario, como descrito no DSC - a informacgao
é a parte essencial de qualquer negdcio, é a principal fonte de geracédo de negdcios. Essa
representacdo reafirma a idéia exposta por Borges e Carvalho (1998) sobre a influéncia da
informacdo nas atividades econdmicas, cuja relevancia tem crescido no ambiente

organizacional, resultando em vantagem competitiva, além de ser um elemento que visa gerar
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0 conhecimento. A geracdo de conhecimento € resultado da apropriacdo da informacéo e

transformacédo da mesma em atitude. O DSC do dirigente da empresa 5 e 9, evidencia que:

A Informacgédo que leva a um conhecimento técnico do produto que se pretende
comercializar, oferecer, trabalhar (...)

Eu acho que a informag&o é que leva ao conhecimento e o conhecimento é que leva
vocé a ter um bom atendimento a oferecer um melhor produto (...)

O DSC acima reafirma a interligacéo da informagéo com o conhecimento e demonstra
que sO através do conhecimento adquirida que se pode oferecer produtos/servigcos de

qualidade para obter a satisfacdo do cliente.

A informacdo conforme os entrevistados e 0 bem mais caro que o mercado imobiliario
pode ter, percebe-se que h& nesse DSC uma atribuicdo de valor a informacdo que estd
associado ao valor de uso, propriedade e restricdo descrita no (capitulo 2.2.3 p.43). Eles
também deixam claro a preocupacdo em ter acesso a informacéo confiavel através dos meios
de comunicacdo (jornal, televisdo, internet, TICs e radio) e da rede de relacionamentos

existentes entre eles, tornando a informac&o um bem de alto custo.

6.1.2 As Dificuldades na busca/localizacdo da informacao

Neste bloco buscou-se reconhecer as dificuldades dos dirigentes do segmento
imobilidrio em adquirir a informac&o que julgam ser necessaria para o processo de tomada de
deciséo, tendo como base as representacdes contidas na questdo 3, pedia para falar sobre as
dificuldades encontradas na busca/localizagéo da informagé&o.

Os dirigentes foram enfaticos ao dizerem que tém meios de buscar a informagéo,
porém as dificuldades encontradas na busca/localizacdo da informacdo sdo inUmeras e estdo
relacionadas, segundo eles, a falta de profissionais qualificados no mercado de Natal/RN.
Seguem os DSC dos dirigentes:

Nés nos deparamos com a dificuldade de encontrar mao-de-obra qualificada e
técnica, pessoa ideal e consultoria com exceléncia. As buscas por informagéo
funcionam de uma forma muito empirica [...] Nés pesquisamos muito pouco [...].
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Tal representacdo pressupde a escassez de profissionais qualificados ou falta de
conhecimento da parte dos dirigentes sobre os profissionais da informacao que, conforme o

sub-capitulo 2.6, sdo os profissionais que lidam com o processo do ciclo informacional.

Entretanto, quase paradoxalmente, os dirigentes reconhecem a facilidade existente ao
acesso a informagdao através da internet, demonstrando uma facilidade encontrada para buscar

informacao que os interessa, como demonstra 0 DSC dos dirigentes:

Mas por outro lado, temos acesso muito facil a informagéo, é surpreendente a
qualidade das informagdes que conseguimos através do acesso a internet. A
informacdo esta a méo de todos, basicamente tudo esta informatizado, s6 devemos
ter alguns cuidados: o backup, o sigilo e a seguranca da informacéo [...]. Enfim,
hoje a informagdo estd muito democratizada é s6 saber onde procurar que acaba
encontrando. Agora ha pessoas que ndo sabem a forma de procurar a informacao.

Esse relato faz refletir sobre dois aspectos, o primeiro esta relacionado as TICs que
vém proporcionando ao longo do tempo, 0 acesso a informagdo com muito mais facilidade,
porém para que o facil acesso a informacéo, como o relatado pelos dirigentes, seja realidade,
implica que suas empresas devem estar altamente estruturadas com as novas TIs e compostas
por pessoas capazes em acessar, recuperar e saber utilizar a informacéo para o benéfico da
mesma. A segunda reflexdo refere-se a necessidade de programas direcionados em
desenvolver a competéncia em informacao, pois observa-se que os dirigentes admitem em ter

em seu quadro funcional pessoas que ndo sabem buscar a informacéo de que necessitam.

Todavia, mesmo havendo o reconhecimento da existéncia das dificuldades e da
facilidade de acesso a informagdo, eles enfatizam a falta de profissionais competentes em

informagdo para facilitar na hora de tomar decisoes.

Diante disso, eles véem a necessidade de obter informacgdes que venham gerar lucro a

empresa, conforme o DSC dos dirigentes:

E necessario termos informacdes para que o nivel de atendimento seja de
qualidade, a base do bom atendimento estd na boa informagéo. Caso contrario nos
perdemos o cliente, perdemos a negociacéo, ou seja, a falta de informacéo dificulta
as vendas e passa inseguranga ao cliente.

Para os dirigentes, ha dificuldade em localizar as informacdes precisas a respeito de

investimento no mercado. Eles atribuem essa dificuldade ao préprio receio do mercado em
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divulgar informacéo antes de concretizar o0 empreendimento e por estar ligada ao aspecto
comercial do negdcio. As informacdes obtidas sobre novos investimentos de acordo com o0s
dirigentes, sdo na base das conversas informais ou através da percepcdo de como achamos

que vai acontecer os empreendimentos no mercado imobiliario.

A comunicacdo é primordial para este setor, pois se utilizam muito dos canais
informais para obter informacg6es. Contudo, os dirigentes preocupam-se com a confiabilidade
desse tipo de fonte de informacao, pois a utilizacdo dessa fonte é afetada pela instabilidade e
interesses dos pares informantes. Tal concluséo se baseia no trecho do DSC dos dirigentes.
[...] a comunicacdo é um elemento que sempre devemos ter atencdo, porque as vezes a falha

de comunicacao gera informacdes desencontradas ou falsas.

Diante do exposto, verifica-se que o segmento imobiliario possui fontes de informacéo
e estruturas tecnoldgicas bésicas para obter acesso a informacdo, porém encontra-se limitados
em seu uso por ndao possuirem qualificacdo adequada e nem profissionais qualificados para

recuperar a informacéao desejada.

6.1.3 Gestdo da Informacdo no Segmento Imobiliario

Este item refere-se a questdo 4, qual seja: No campo da Ciéncia da Informagéo a
gestdo da informacdo é um processo de obtencdo e administracdo de recursos humanos,
tecnologicos, financeiros, materiais e fisicos para o gerenciamento da informacao,
possibilitando a disponibilizacdo da informacdo como insumo util e estratégico para
individuos, grupos e organizacdes. Considerando esta abordagem o que o senhor conhece
sobre as préaticas gestdo da informacdo na sua empresa?

Essa questdo buscou analisar qual o conhecimento que os dirigentes do segmento
imobiliario tém sobre gestdo da informacao e se 0s processos da mesma sdo vivenciados neste

ambiente.

Constatou-se um forte empirismo nas representacfes dos dirigentes sobre a Gl,

chegando a expressar que,
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A questdo é muito complexa, na verdade o que conhecemos hoje sobre gestdo da
informacao é quase nada. A gente trata isso de uma maneira muito amadora. Nao é
costume de uma empresa do porte pequeno trabalhar esse tipo de ciéncia é por isso
que trabalhamos de maneira amadora.

O DSC acima reflete em dois aspectos, o primeiro aspecto esta associado a cultura
existente entre 0s empresarios de empresas de pequeno € médio porte em ndo investir em
recursos direcionados a gestao, por pensarem que tem o controle de tudo pelo fato da empresa
ser pequena, 0 outro aspecto esta relacionado a caréncia de instituicdes direcionadas a suprir a
pequena e media empresa em relacdo a aquisicdo de novos conhecimentos sobre gestéo,

financas entre outros assuntos relacionados ao desenvolvimento maduro da empresa.

A representacdo acima tambem vem reafirmar os resultados obtidos nos estudos sobre
gestdo do conhecimento e da informacdo realizado por Davenport (2006). Em seus estudos,
foram detectados trés niveis de posicionamento empresarial em relacdo a gestdo da

informacao representado no quadro 8, logo a seguir.

EMPRESAS DE CARACTERISTICAS
= Abordagem explicita a produtividade nas iniciativas
Nivel 1 corporativas;
A Gl ja implantada — V4o além da simples tecnologia e abordam 0 uso e o
comportamento;

= Proporciona abordagem integrativa ao suporte;

Nivel 2 = Contam basicamente com tecnologia;
= Lidam com o conhecimento, mas néo de forma holistica;
A caminho — Foco em outras questdes;
Nivel 3 = Nao tomaram consciéncia das questoes;
Desconhecimento e = Pouca tecnologia;
inatividade — Suporte fragmentado

Quadro 8 — Posicionamento da empresa para gestao da informacédo
Fonte: Adaptado de Davenport (2006, p.108)

Verifica-se, no quadro acima, que algumas empresas ja trabalham com o
gerenciamento da informacdo por meio de um conjunto de tecnologias, instruc@es dirigidas
aos funcionarios sobre a forma de usar os recursos informacionais disponiveis. Uma série de
mudangas comportamentais foram desenvolvidas para obter o méaximo de eficiéncia no
processamento de informacdes. Outras empresas enfrentam desafios com a Gl e tém

consciéncia disso, mas ainda ndo ha formulacdo de uma relacdo holistica do ambiente
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organizacional com o informacional, porém usam algumas tecnologias emergentes adotadas
pelas empresas de ponta, ainda que de maneira menos monitorada e gerenciada. Ja as
empresas do terceiro nivel estdo interessadas no assunto, mas algumas concentram-se em
outras questdes, ndo considerando a Gl uma questdo corporativa. Essas empresas pouco

utilizam as tecnologias emergentes, chegando a desencorajar seu uso.

Essa colocacdo foi necessaria para distinguir o nivel que as empresas do segmento
imobiliario de Natal/RN se encontram em relacdo aos niveis expostos por Davenport (2006) e,
considerando tudo que foi dito pelos dirigentes, percebe-se que as imobiliarias encontram-se
em sua grande maioria no nivel 3 e algumas, estdo encaminhando-se para o nivel 2. Apesar
disso, os dirigentes afirmam que o gerenciamento da informacéo dentro da empresa é a mola
mestre, nenhuma empresa imobilidria que se preze pode tentar ou comegar a comercializar
um produto no mercado sem ter conhecimento total, destacando o interesse e a relevancia

sobre a Gl.

Ha duas perspectivas abordadas nas representacdes dos dirigentes em relacdo a Gl.
Uma esta relacionada a perspectiva da tecnologia, abordada no sub-capitulo 2.4, confirmada

no DSC dos dirigentes:

Estamos buscando mudar o suporte tecnolégico para manter as informaces
atualizadas, criando um banco de dados interno e principalmente orientando os
colaboradores para manter uma empresa com informagdes mais consistentes para
evitar perda de tempo nas pesquisas.

Estamos direcionando e colocando algumas ferramentas tecnol6gicas existentes na
empresa, que nao estavam sendo utilizadas pela imobiliaria.

A outra, vincula-se a perspectiva integrativa, também abordada no capitulo 2.4, que

destaca-se no seguinte trecho do DSC dos dirigentes:

A gestdo da informac&o dentro da empresa comeca [no] levantamento completo de
informac0es [...] [para] discutimos em reunido [...] € nesse momento que ocorre a
troca de informacdes. [...] para que as decisdes tenham o minimo possivel de
margem de erro. [...]. Procuramos dar uma responsabilidade tremenda nessa area
de qualificacdo da informacdo, ao qualificar a informacdo, medir seu grau de
importancia, no todo nem sempre devemos desprezar aquelas informagdes que sé&o
meramente simples. A informag&o precisa ser peneirada, qualificada, quantificada,
ela ha de passar por um conceito ético ndo sé do ponto de vista comercial, mas
ético.
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Fica claro nessas representacOes que o segmento imobiliario tem consciéncia que 0
ndo saber administrar a informacdo ou deixar que ela caia em maos erradas, estard na
realidade trabalhando contra a empresa e ndo a favor. Acontece que, na realidade, eles estdo
desorientados em relacéo a aplicacdo da GI em seus negdcios, fato que pode estar relacionado
a falta de profissionais qualificados, ou seja, profissionais da informacdo inseridos neste
segmento ou, como eles mesmo relatam, a auséncia de uma consultoria de exceléncia que

possa sensibiliza-l1os e orienta-los a utilizar melhor os recursos informacionais.

6.1.4 Competéncias Requeridas do Gestor da Informagéo

Este bloco refere-se a questdo 5: Quais sdo as competéncias pessoais e técnicas que
deve ter o profissional que lida com a gestdo da informacédo?, teve a pretensdo de obter
informacdes dos dirigentes do segmento imobiliario sobre as competéncias técnicas e pessoais

requeridas do profissional que lida com a gestdo da informacéo.

As exigéncias requeridas pelos dirigentes imobilidrios correspondem a uma
perspectiva tedrica. Fica evidenciado nas representacdes que o termo gestor da informacéo é
visto pelos dirigentes como um cargo que a empresa pode oferecer, sendo esse cargo ocupado
por qualquer profissional de formacgdo superior apto tecnicamente a gerenciar a informagéo,
tendo uma capacitacdo especifica do segmento no qual vai atuar, sendo, portanto, necessario
que esse profissional busque a continuidade em sua formac&o. Tal afirmativa tem como base o

seguinte trecho do DSC dos dirigentes:

Para o cargo de gestor da informacdo seria muito interessante uma pessoa
preparada tecnicamente para poder exercer o trabalho. Hoje em qualquer area
vocé tem que buscar a qualificacdo profissional. Tem que ter de preferéncia o nivel
superior, mas s isso ndo € o bastante no mundo competitivo. O profissiona,l para
despontar em qualquer area do mercado, ndo basta ter o nivel superior completo
ele tem que ter MBA, uma pos-graduacéo, mestrado, doutorado. Ele cada vez mais
tem que se aperfeicoar. [...] Talvez fosse interessante que esse profissional tenha
uma capacitacgao especifica no segmento do mercado no qual vai atuar, além de ter
conhecimento bésico de outras &reas.



132

Em relacdo a definicdo do curso universitario mais adequado para lidar com o
gerenciamento da informacdo os dirigentes se sentiram incapazes de avaliar um curso
especifico, pois segundo eles o profissional que é ligado com a informacéo, seja ela qual for,
ndo tem uma formacéo especifica, mas uma formacao académica voltada para a organizagao
da informagéo e o ordenamento da necessidade informacional. Essa representacdo enfatiza os
conceitos vistos no capitulo 2.6, pondo em evidéncia o espago de confluéncia existente no

mercado de trabalho.

Entretanto, eles tém conhecimento que, hoje existe curso de qualificacdo de nivel
superior que lida com o aspecto da informacéo o ideal seria uma pessoa que tivesse cursado
gestdo da informacéo ou ciéncia da informacao. Mas 0s cursos que os dirigentes imobiliarios
associaram ao gerenciamento da informacdo no ambiente empresarial foram: administragéo,

marketing, publicidade e jornalismo, como o mostra 0 DSC abaixo::

[...] nés temos hoje é o administrador, ele ndo é um especialista em gestdo da
informacao ele tem algum conhecimento. Imaginamos no profissional de marketing
publicidade e que na equipe tivesse um jornalista.

Detecta-se que os dirigentes imobiliarios, além de se preocuparem com as
competéncias técnicas, visualizam a necessidade de o profissional dominar as Tl, bem como
estar sempre se atualizando e buscando novas metodologias e inserido numa equipe

multidisciplinar.

Os dirigentes imobiliarios responsabilizam o profissional que lida com a informacao
para qualifica-la e quantifica-la, para orientar os funcionarios em uma série de situacdes.
Mostra-se entdo a necessidade de esse profissional estar inserido em uma equipe
multidisciplinar e de estar capacitado para adquirir conhecimento de outras areas, pois eles
acreditam que esse profissional é um formador de opinido. Sendo ele um assessor e/ou um

consultor.

O profissional que lida com a informacdo deve, segundo os dirigentes, ter uma boa
rede de contatos, para obter boas informacdes, repassar credibilidade, levar o negocio a
sério. Em relacdo as competéncias pessoais, eles destacaram as seguintes: sensibilidade,
ousadia, comunicativo, criativo, entre outras; as competéncias técnicas citadas foram:

conhecimento em recursos humanos, em normas nacionais e internacionais relacionadas a
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formatacdo e uso da informacdo, administracio de negocio, politica, economia,

conhecimentos gerais entre outros, como comprova o seguinte trecho do DSC:

E fundamental que esse profissional seja ousado, tenha bastante coragem e seja
confiante. Ele devera ser comunicativo, ter facilidade no relacionamento
interpessoal, gostar de ler e de pesquisar, ter perfil de vendedor, ser autodidata,
criativo, ter nocdo de fechamento de venda, ser convincente, ter conhecimento do
mercado tanto na parte econdmica, politica e no que esta acontecendo na regido em
que atua e no mundo, ser organizado, ter no¢Bes de gerenciamento & muito
importante saber gerenciar um grupo de pessoas, deve demonstrar que conhece bem
a atividade que esta disposto a realizar. [...] Deve ser um profissional que tenha
uma organizagao suficiente para padronizar as informagdes e escrever 0s manuais
de procedimentos para todas as fun¢des da empresa.

Para que o trabalho desse profissional seja eficaz € necessario, porém, que ele tenha
sensibilidade para lidar com a informacdo e com 0s seus usuarios, porque, segundo 0s
dirigentes, a grande dificuldade em entender o momento da verdade é a falta de sensibilidade
das pessoas em ouvir 0 outro ou até mesmo em sentir 0 momento. A ética € mencionada pelos
dirigentes como principio basico para atuar com a informacao, pois, segundo o DSC deles, o
profissional, ao lidar com a informacéo, deve ser ético com a informacado, ndo distorcer a
informacdo, porque ele tem a responsabilidade de transmitir uma informacéo, ha de ser
ético. Devera trabalhar com neutralidade, ndo estar emocionalmente envolvido com a

situacdo da informacéo.

Os dirigentes enfatizam a importancia da experiéncias vividas por estes profissionais,
pois sO através dessa vivéncia é que estes vao adquirir e compartilhar as competéncias com o
meio em que se encontra inserido, pois somente a vivéncia e o sentimento do dia-a-dia, que
vao indicar como se deve usar a informacdo para tomar as decisGes e sdo esses elementos
instaveis que estdo presente no nosso dia-a-dia, mais o conhecimento tedrico que forma um

bom profissional.

Apos essa andlise pode-se chegar a uma resposta & questdo descrita na introducédo
dessa pesquisa: A empresa do segmento imobiliario constitui mercado profissional para a
atuacdo do bibliotecario, inserindo-o como parte de sua equipe de estrategistas da

informagéo?

Com base em todas as inferéncias das representagdes do segmento imobilidrio de
Natal/RN, pode-se veemente afirmar que ha um mercado de trabalho para o bibliotecério no

segmento imobiliario, no qual ele tera responsabilidade e espaco para criar produtos/servicos



134

informacionais, aplicar suas técnicas, desenvolver programas de competéncia em informacao,

entre outras coisas.

Faz-se mister que esse profissional busque desenvolver a auto aprendizagem durante
sua formacdo universitaria, além de aliar ao seu conhecimento técnico, conhecimentos de
outras areas, agregando um diferencial em sua formacgdo. E que sempre esteja buscando o

aperfeicoamento profissional através da educacao continuada.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Apos os entrelagcos de pensamentos e reflexdes, pode-se concluir que a informagéo
sempre esteve presente no processo evolutivo da sociedade, fato este que culminou na
sociedade infoglobalizada, estabelecendo seus padrdes pela globalizacdo econémica, tecendo
redes fortes e permanentes, promovida de certa forma pelo aumento exponencial da
disponibilizagdo de informacOes através das ferramentas de TIl. Desse modo, as atividades
exercidas por diversos profissionais tiveram de alguma forma seus processos afetados,
exigindo o desenvolvimento de competéncias especificas para lidar com o complexo ambiente

informacional.

Assim sendo, constatou-se que a sociedade infoglobalizada, mesmo que inicialmente
de forma implicita, evoluiu em seus modos de producéo, tornando-os cada vez mais eficazes,
trazendo a tona a conscientizacdo do valor potencial da informacgéo, fazendo com que as
organizacOes estabelecam estratégias de gerenciamento da informacao de forma a possibilitar

0 acesso as mesmas em tempo habil.

A gestdo da informagdo torna-se entdo um instrumento necessario para controle e
auxilio para as decisdes, por possuir em sua esséncia as perspectivas: organizacional,
gerencial, de processo, da tecnologia de informacéo, encaixando-se nestas até mesmo o local
de trabalho, pelo uso das informagbes que estdo relacionadas ao comportamento
informacional do individuo, suas expectativas e habilidades.

Todavia, a0 mesmo tempo em que a gestao da informagéo se torna um desafio imposto
pela sociedade infoglobalizada, percebe-se que as pequenas e médias empresas operam com
baixo nivel de organizacdo e sistematizacdo e que seu quadro funcional possui poucos
profissionais qualificados para fazer uso das ferramentas tecnoldgicas. A tecnologia, por si s,
ndo tem muita utilidade e tampouco capacidade de substituir o homem, visto que a capacidade
de compreender o ambiente informacional e tornar as informag¢6es em conhecimento é uma

atividade inerente a mente humana.

O segmento imobiliario por sua vez ndo difere desse contexto, 0 DSC desse segmento
deixa bem claro que os dirigentes tém consciéncia do papel da informacdo e de sua

importancia para a competitividade, porém carecem de informacdo, recursos tecnoldgico e
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humano para gerencia-la. A lacuna demonstrada por esse segmento referente a gestdo da
informacao permite um desequilibrio entre as metas estabelecidas e 0s objetivos alcancados,
além de evidenciar a caréncia de profissionais aptos a exercer a atividade relacionada a
geréncia da informacdo de forma estratégica para que haja maiores conquistas neste segmento

em relagéo aos seus concorrentes.

Sendo assim, novas oportunidades ligadas ao gerenciamento da informacao
direcionado aos ambientes tecnoldgicos, com énfase na qualidade e no meio de cooperacéo, se
apresentam ao profissional bibliotecario. Para isso, deve-se ter competéncias em analisar 0s
fluxos de informagdo, identificar eventuais lacunas ou duplicidade de coleta e
armazenamento, examinar as condi¢Ges de acesso e disseminacdo da informacdo, propor
novos sistemas que levem a racionalizacdo dos procedimentos ligados ao ciclo da informacéo.
Estabelecer politicas de subsidio para os produtos e servicos de informacdo a serem
disponibilizados, identificar desperdicios e inadequacdo de recursos tecnoldgicos utilizados
pela organizacéo, garantindo a seguranca de informacé&o, estimular o uso da informagdo como
instrumento de apoio ao planejamento e a tomada de decisdo e incentivar a organizacdo a

fazer uso dela e a dissemina-la.

O bibliotecério precisa entender o contexto socioeconémico no qual sua profissao esta
inserida para que possa ampliar seu campo de atuacéo, entender melhor o novo paradigma da
sociedade infoglobalizada. Conhecer o ambiente de atuacdo com maior profundidade, as redes
e servicos de informacdo disponiveis para as empresas 0s quais possa utilizar como mais um
recurso informacional que favorega a sua atualizagéo e familiarizagdo com as necessidades de
informacdo, a fim de desempenhar de modo eficiente, para galgar mais oportunidade de

crescimento profissional e pessoal.

Visto que esse novo cenario passa a exigir maior nimero de competéncias e
profissionais cada vez mais qualificados, observa-se que os dirigentes participantes da
pesquisa se preocuparam ndo s6 com as competéncias pessoais, que envolve aspecto atitudinal
e a qualificacdo técnica, mas também o dominio da informatica, ética e o auto-aprendizado

foram considerados pré-requisitos.

Nesse contexto, o bibliotecario devera ter autonomia e iniciativa para o aprendizado,
sendo sua educacdo profissional possuidora de trés dimensdes: a académica, curriculo; a
laboral, experiéncia adquirida no mundo do trabalho; e a investigativa, resolucdo de
problemas e criatividades. No entanto, para que o bibliotecério venha de fato ter oportunidade

de exercer suas fungdes nas organizacdes, faz-se necessario que haja uma constante avaliacdo
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de suas competéncias, atue politicamente, sempre atento as mudancas das tecnologias de
informacdo, sendo receptivo a elas. Além disso, que desenvolva principalmente a sua

criatividade, sendo esta essencial para atuacdo do bibliotecario nas organizaces.

A formagdo desse profissional deverd estar direcionada a realidade do mercado no
qual atua. As escolas de Biblioteconomia e instituicdes de representacdo da classe estdo se
esforcando significativamente para oportunizar a educacdo continuada de qualidade

direcionada para o desenvolvimento de competéncias desses profissionais.

O desafio esta em adquirir competéncia profissional ampla, envolvendo conhecimento
interdisciplinar, habilidades técnicas e gerenciais necessarias para transformar informacéo em
recurso estratégico, econémico e financeiro, ou seja, estes profissionais deverdo entender de
negocios, financas, marketing e relacbes publicas entre outros, para gque tenham mais

oportunidade no mercado empresarial.

A educacdo continuada deve ser buscada, pelo préprio individuo, devendo basear-se
na observacao e necessidade do dia-a-dia, alcancando qualidade e conhecimento, porquanto a
aprendizagem exige a integracdo do individuo no seu proprio ambiente de trabalho. Por
conseguinte, o bibliotecario precisa compreender o contexto de sua atuagcdo para que possa
ampliar seu campo de atividade e ser capaz de adaptar-se melhor ao novo paradigma que o
mercado de trabalho impde. E necessario que este profissional avalie suas competéncias e
atue politicamente, sempre atento as transformac6es das tecnologias de informacéo, sendo
receptivo a elas. Que desenvolva principalmente a sua criatividade, pois o profissional

criativo conseguira adaptar-se as novas demandas informacionais do mercado de trabalho.

Recomenda-se a realizacdo de novos estudos, identificando novas visdes a respeito da
competéncia em informacdo, sobretudo no que concerne aos critérios que estabelecam a
indicacdo de ser ou ndo competente em informacdo, além de analisar quais as contribuigdes
estdo sendo efetivadas pelas instituicdes responsaveis pela formacdo do bibliotecario no

desenvolvimento de competéncias.

As teorias da construcdo social da realidade, das representacdes sociais e do
reconfiguracionismo vém contribuindo para a compreensédo dos aspectos tratados no trabalho,
além de permitir a reflexdo sobre a dindmica da sociedade e suas mutacBes. Estando o
bibliotecério inserido nesse ambito, as teorias mencionadas o fazem compreender melhor sua
formacdo, insercdo no mercado de trabalho e as praticas informacionais que se ddo no dia-a-

dia do seu fazer.
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Por fim, o mercado de trabalho sempre estara aberto para a atuacdo do bibliotecario,
independentemente das inovagdes que possam ocorrer no mesmo, desde que este profissional
esteja atento as novidades, tenha conhecimento do trabalho a ser desenvolvido, desenvolva
novas tarefas e atualize-se sempre para que, de fato, efetive sua permanéncia nas

organizagoes.
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APENDICE A - CARACTERIZAGAO DO DIRIGENTE E DA EMPRESA

A — Caracterizacdo do Dirigente da Empresa:

1 Qual é o seu cargo/funcdo na empresa?

( ) Socio Gerente ( ) Gerente/Administrador ( ) Proprietario () Outros

2 Qual o seu tempo de experiéncia neste ramo de atividade?

3 Qual o seu grau de Instrucéo?

( ) Nivel Médio Completo ( ) Nivel Médio Incompleto
( ) Nivel Superior Completo ( ) Nivel Superior Incompleto
( ) Pés Graduagdo ( ) Outros

B — Caracterizacdo da Empresa:

1 Qual o tempo de funcionamento da empresa?

2 Qual o numero de funcionarios da empresa (pessoal Administrativo)?

3 Qual o nimero de corretores de imdveis com que a empresa trabalha (em média)?

4 Qual a média de idade dos colaboradores?

149



150

APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA

O que é informacéo para o setor imobiliario?

Quais as informacdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizacdo da informagéo.

No campo da Ciéncia da Informacdo a gestdo da informagdo é um processo de
obtenc¢édo e administracdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros, materiais e
fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a disponibilizacdo da
informagdo como insumo Util e estratégico para individuos, grupos e organizagoes.
Considerando esta abordagem o que o senhor conhece sobre a pratica gestdo da

informacao na sua empresa?

Quais sdo as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que lida com

a gestdo da informacao?
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APENDICE C - Termo de Consentimento Livre e Esclarecimento

Eu, Gabriela Belmont de Farias, estou desenvolvendo a pesquisa intitulada: O
BIBLIOTECARIO - GESTOR DA INFORMAGCAO: Representacbes do Segmento
Imobiliario Sobre Competéncias, com o objetivo de Analisar as representagdes que os dirigentes
das empresas imobilidrias fazem sobre as competéncias técnicas e pessoais do profissional que nelas
pode atuar com a gestdo da informacdo. Esta pesquisa tem como propdsito a producdo de Dissertacdo
de Mestrado do Programa de Pds-Graduacdo em Ciéncia da Informacdo da Universidade Federal de
Santa Catarina. E para a coleta de dados serdo realizadas entrevistas, gravadas em fita cassete.

Esclarecimentos:

- Se houver alguma davida sobre a pesquisa poderao ser feitas perguntas;

- Se quiser desistir de participar da pesquisa, podera fazer isso a qualquer momento.

Ao concordar em participar da pesquisa, as informac6es fornecidas serdo confidenciais e sua
identidade sera mantida em sigilo. O conteldo da sua entrevista serd estudado no conjunto do

conteudo dos depoimentos dos demais entrevistados.

Assinaturas:
Pesquisador: Gabriela Belmont de Farias.

Orientador: Prof. Dr. Francisco das Chagas de Souza.

Eu, , fui
esclarecido (a) sobre a pesquisa O BIBLIOTECARIO - GESTOR DA INFORMAGCAO:
Representagdes Do Segmento Imobiliario Sobre Competéncias, concordo que o contelido de
minha entrevista seja utilizado para a realizacdo deste estudo.

Data: / /2006.

Assinatura: RG:
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APENDICE D - INSTRUMENTO DE ANALISE DE DISCURSO - (IAD)

1. O que ¢ informacéo para o setor imobiliario?

[..] A informacdo vem através do jornal, da
televisdo, de qualquer meio de comunicacdo e
também através de contatos com as pessoas. [...] As
vezes surgi um grande empreendimento através

DIRIGENTES EXPRESSOES-CHAVES IDEIAS CENTRAIS

01 Informacdo € aparte essencial de qualquer negécio. | - Informacdo é tudo.

[...] A busca da informacdo é a base essencial de | - Uso dos meios de
um processo informativo de um langamento | comunicag&o.
imobiliario. [...] Existem vérios tipos de

informacgdes [...] usamos as informacdes: de

pesquisa de pre¢o, dos produtos que estdo sendo

lancados pelos concorrentes, através dos jornais,

televisdo bem como todos meios de comunicacéo

para que possamos ter a informagao completa.

02 Informagdo para o setor imobiliario é o bem mais | - Informagéo como recurso
caro que o0 mercado imobilidrio pode ter, | caro.
principalmente porque a competitividade € muito | - Competitividade de
grande. [...] Entdo a informacdo imobiliaria “deve | mercado.
ser trancada” dentro de um cofre, porque realmente | - Controle da informacao.
é muito caro.

03 Para o setor imobiliario a informacéo é a principal | - Informag&o fonte de
fonte de geracdo de negdécios. [...] E pelo aspecto geracdo de negdcio.
administrativo a informacéo de mercado € utiliza - Informacdo estabelece
para estabelecer parametro de avaliacao do imével. | pardmetro.

04 [...] a questdo da informacdo para o setor
imobiliario é o marketing.

05 Informacéo para o setor imobiliario acima de tudo | - Informac&o especifica.
ela é uma informacéo técnica. A Informacédo que
leva a um conhecimento técnico do produto que se
pretende comercializar, oferecer, trabalhar]...]

06 Informacdo para o mercado imobiliario é saber: | - Informacdo especifica.
existe demanda para aquele produto? Qual preco o | - A informacéo influéncia
mercado atribui ao produto demandado? Qual a | natomada de deciséo
localizacao preferencial? O que é mais importante:

0 morar racionalmente ou com supérfluo? Qual o
indice de velocidade de venda para os produtos em
oferta? Qual o tipo de financiamento desejado?
Bancario, autofinanciamento? Ou seja, com 0s
dados podemos influir na decisdo de incorporar
esse ou aquele produto, localizar areas propicias,
etc.

07 Informacdo é tudo. E primordial ao nosso setor. | - Informacéo é tudo.

- Uso dos meios de
comunicacao.

- Uso de informacéo
informal.
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dessa informacé&o informal.

08 Informacdo é tudo. [...] ha informacéo da evolugéo | - Informag&o é tudo.
do mercado de vendas, [...] informagdo do nosso | - Informacéo especifica.
produto é a informacdo que se transforma em uma
venda.

09 Informagdo € a base de tudo. [...] Informagédo sobre | - Informacdo é tudo.
cliente, informacédo sobre o produto, informacdo | - Informacdo especifica.
sobre o mercado. Eu acho que a informacéo é que | - Informacéo leva ao
leva ao conhecimento e o conhecimento € que leva | conhecimento.
vocé a ter um bom atendimento a oferecer um
melhor produtol...]

10 A informagdo é o nosso produto. [...] 0 meu servi¢o | - Informacéo como

¢ informacdo. Eu sei onde estdo os imoveis para
vender e consigo identificar o que ndo vale a pena
vender e sdo com essas informagfes que eu
trabalho.

produto.
- Informagéo como
servico.

2 Quais as informagcdes que auxiliam na tomada de decisédo da empresa?

ENTREVISTADO.

EXPRESSOES-CHAVES

IDEIAS CENTRAIS

01

E o proprio dado dos clientes, 0 que eles estdo
buscando no mercado naquele momento. [...] a
demanda de produto de mercado. [...] Nés
estamos implantando um setor de busca de
informagdo. [...] como que fosse um
departamento de marketing. Ele que vai me dar
todo esse tipo de informacgdo. O que ele vai fazer
é direcionar o que a empresa vai trabalhar e
buscar as informagdes para trabalhar o produto.

- Demanda de mercado.
- Informacao dos clientes

02

[...] A gente utiliza pesquisa de interesse, para
ver qual é o publico qual o interessa em adquirir
um determinado imdvel naquela localidade e com
quais caracteristicas e preco, para ndo lancarmos
0 produto errado no mercado, principalmente
guando vai se lancar um empreendimento
imobiliario num determinado bairro. Tem o fator
externo, ha outras informacgdes que nos ajudam
na tomada de decisdo, os nimeros de vdos que
tem em Natal e horario de chegada. O mercado
hoje trabalha muito em fungdo do turismo.
Informacdo externa sdo as informagdes basicas:
0 que 0s concorrentes estdo fazendo? O que o
mercado esta procurando e comprando? O que
esta sendo anunciado oferecido? [..] As

- Pesquisa de interesse de
mercado

- Influéncia do turismo
no mercado.

- Uso de Informacgdes
legislativas.

- Uso de Informacdes
especificas.
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mudancas na legislacdo que interfere no negdcio,
[...], mudanca no plano diretor da cidade que
muitas vezes inviabiliza determinado
empreendimento, [...] As informacfes internas
sdo [...] Os relatérios que de atendimento, de
visita, de negécios [...]

03

Noés utilizamos a informacdo mercadoldgica no
sentido de obter informacGes que indique para
onde a cidade esta se desenvolvendo. Por que
esta se desenvolvendo para aquela determinada
regido? Quem esta investindo naquela area? E
por que esta investindo em determinada regido?
A partir dessas informagdes que elaboramos um
plano de acdo e de marketing [...] Em relacédo a
informacdo interna nos utilizamos informacdes
gue diz respeito a0 comportamento dos Nnossos
colaboradores e funcionarios. Procuramos
sempre conversar com eles para sentirmos a
percepcao deles de mercado, [...] também usamos
a informacéo do relacionamento entre eles para
procurar reajustar acdes internas da imobiliaria.

- Uso de InformacGes
especificas.

- Uso de informacéo do
clima organizacional

04

Sao vérias. Cada situacdo é uma coisa. [...]
informacdes do Serasa e SPC [...] informacdes de
guem esta comprando para verificar se 0 mesmo
tem condicGes de comprar. No caso do FGTS se
tém condicGes de dar o sinal, de assumir a
prestacdo, os balGes. [...] informacdo do imével é
se esta em pleno estado de conservacgdo, se 0s
documentos deles estdo de acordo para serem
escriturados se toda a certiddo esta legal, se ndo
ha nenhum 6nus.

- Uso de fontes de
informacdo especifica.

05

S8o informacbes internas e externas. [...]
Informacdo mercadolégica é aquilo que o
mercado tanto interno como externo e estrangeiro
considera 0 momento ideal para investimento.
Essa informacdo é essencial porque noés
precisamos agir em cima de informacdes reais,
concretas segundo a necessidade do perfil do
consumidor final e dos investimentos. As
informacBGes Tendéncias — Existe aquilo que
chamamos de moda. A imobiliaria ndo fica atras.
Assim como existe moda pra tudo no mercado
imobiliario também. O que estd em moda no
momento? O que é melhor para aquele terreno
em determinada regido? Aquela area especifica
serve pra que tipo de produto especifico para
atingir determinado publico. [...] entdo essas sdo
informacBes de tendéncias, [...] é algo que vem

- Uso de Informacdes
especificas.
- Uso de Informacgdes
legislativas
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perdurando ao longo do tempo, das décadas, e a
gente acredita que € algo muito bom,
interessante. A Informagdo Técnica — E saber de
fato que aquele local tem as possibilidades,
condicdes técnicas ideais para edificar, construir
para idealizar aquele determinado tipo de
produto. [...]. O poder publico ndo esta deixando
mais essa margem de duavidas, nés temos leis
especificas, nos temos orientacdes especificas que
nos obriga termos conhecimento técnico daquilo
gue vamos fazer. Os entraves — S80 as requisicdes
ou algum fato desagradavel € clima, falta de
infra-estrutura, locais considerados de risco,
locais considerados polémicos, invasdo de area
de privacidade de area ambiental uma série de
situacdo que nds podemos ter como entraves. E
um dos entraves maior no momento esta sendo a
especulacdo imobiliaria isto tem nos levado a
entraves terriveis.

06

[...] estamos preocupado em saber o que o
mercado esta esperando de nos, [...] N6s estamos
ouvindo o0 mercado externo, nos estamos trazendo
pessoas externas, ouvindo clientes para que
possamos apresentar projetos com um novo
conceito uma nova apresentagao.

- Demanda de mercado.
- Informacao dos
clientes.

07

Todas as informagdes tanto internas ou externas
s30 necessarias para um lancamento. E preciso
informacdo do mercado, ou seja, vocé precisa
saber as informacGes dos outros
empreendimentos como é que estdo as vendas, se
0 mercado absorve o empreendimento naquela
localizacdo, com aqueles pregos? Essa
informac&o é muito importante para o sucesso de
empreendimento.

- Demanda de mercado.

08

As informacdes internas sdo exatamente os dados
coletados através do atendimento dos corretores
é onde encontramos a demanda e verificamos a
necessidade do mercado. [...] construtores [...]
sempre verificam a opinido das imobiliarias para
saber se a area € boa, que tipo de
empreendimento o mercado absorve.

- Demanda de mercado.
- Informacéo dos
clientes.

09

A informacdo interna é sobre nivel de
atendimento, informacdo sobre o produto que
agente tem, informacdo do setor financeiro,
comportamento, sobre a moeda, economia [...]

- Uso de Informacgdes
especificas.

10

Olha as decisGes se baseia nos registros dos
clientes atendidos por nés. Esses registros vao me
dizer que tipo de produto o mercado esté pedindo.
Com essa informagdo eu passo a trocar idéias
com empreendedores e proprietarios de

- Informacao dos
clientes.

- Uso de Informacgdes
especificas.
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construtoras. Ha também a informacdo de
mercado, de financiamento de casa e de
consorcio.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizagdo da informagéo.

ENTREVISTADO

EXPRESSOES-CHAVES

IDEIAS CENTRAIS

01

[...] Qualificacéo profissional essa é a dificuldade
gue agente tem. Porque o meio de buscar a gente
tem é o mercado, o publico.

- Falta de qualificacdo
profissional

02

[...] eu diria que hoje ndo temos grande
dificuldade de obter informagdes. Porque
basicamente tudo ta informatizado, nés temos os
seguintes cuidados o backup, o sigilo e a
seguranca da informacdo. [...] Internamente eu
ndo sinto dificuldade, talvez na comunicacéo,
porque as vezes ha falha de comunicagdo. A
comunicacdo é um elemento que sempre temos que
ter atencdo. Externamente a dificuldade de se
obter informac@o esta muito ligada ao aspecto
comercial do negdcio e o aspecto financeiro. No
mas nao se tem muita dificuldade para conseguir
informagbes em prefeitura, se tiver nome vocé
consegue telefone, enfim hoje a informacéo esta
muito democratizada. Entdo vocé sabendo onde
procurar vocé acaba encontrando.

- Aspecto comercial
- Falha de comunicacéo

03

No6s sentimos algumas dificuldades no que diz
respeito a informacdo de mercado. E muito dificil
hoje vocé ter a informacdo precisa de
determinados investidores. [...] As informacdes
obtidas sdo na base das conversas informais, por
existir certo receio de divulgagdo dos produtos em
formatacdo. Entdo usamos muito a percepgdo de
como achamos que vai acontecer.

- Controle de informacéo
- Receio de disseminar a
informacéo

04

Olhe as dificuldades encontradas sdo inimeras
depende de cada caso. Empreendimentos as vezes
a construtora ndo fez o registro do
empreendimento [..] As vezes eles criam
dificuldade na condigdo de pagamento isto
atrapalha muito, [...] E no imdvel avulso na
maioria das vezes, a dificuldade é que nem todo
mundo tem o documento perfeito do imovel [...]
problema de escritura, com IPTU atrasado [...] as
dificuldades atrapalham nas vendas, passa
inseguranca. E a dificuldade dos iméveis que estdo
sendo administrados é do IPTU porque o inquilino
as vezes deixa pra depois.
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05

As dificuldades comecam no volume e na
qualidade da mao-de-obra oferecida pela maioria
das imobiliarias. Como o mercado de Natal é um
mercado novo, n6s ndo temos ainda aquela pessoa
ideal, ndo temos tido a consultoria com exceléncia.
[...] N6s temos nos deparado com a dificuldade de
mao-de-obra qualificada e técnica [...].

- Falta de qualificacdo
profissional

06

As coisas funcionam de uma forma muito
empirica, por exemplo: se eu for ao Sindicato eu
vou ter poucas informacbes para baliza o
planejamento. Se eu for ao Secove Orgdo
representativo eu também ndo vou ter. NOs
pesquisamos muito pouco ainda. Estamos
mudando, estamos inovando muito nessa area de
atuacdo buscando informacao através de pesquisa.

- Empirismos na busca
da informacao

- Os orgaos
representativos da classe
ndo possuem servigco de
informacéo

07

Dificuldade agente sempre tem. A principio nos
gue temos que buscar as informacdes, [...]
informacdo de preco de mercado; fazer ate
pesquisa para saber se aquela localizacdo é
adequada, se aquele empreendimento vai ser
aceito no mercado ou n&o.

08

As dificuldades maiores sdo inumeras. [..] 0
mercado cresceu a cidade cresceu para todos 0s
lados norte/sul. Ha uma maior diversificacdo de
moradia, condominio horizontal e vertical. A
cidade se verticalizou nos altimos 10 anos. Essa
informacdo nds precisamos ter na ponta para o
bom atendimento [...] Essas informacgdes sdo
necessarias para que o nivel de atendente seja de
melhor qualificagdo. Entdo por que uma
qualificacdo? Porque a exigéncia hoje é muito
maior. Nao [...] O nivel de informacéo que temos
que ter hoje é geral e ampla.

09

A gente sente sim. Principalmente quando a
informacdo é errada através de jornal, de TV e
através das proprias pessoas. Porgque nés lidamos
muito com atendimento e a base do atendimento é
a informacdo. [...] porque se a informacéo chegar
errada vocé perde cliente, vocé perde uma
negociacdo e dentro de uma imobilidria vocé
negocia valores por isso que a informacdo é
primordial. [...]

- Vinculagéo de
informacéo enganosa
através da midia

10

Olha pelo contrario. Eu me surpreendo pela
gualidade de informacGes que agente consegue ter
hoje acessando a internet. Acho que conseguimos
tanta informagéo que néo sinto tanta dificuldade
em obter. Eu acho que hoje a informagao é muito
facil de encontrar. O acesso a informacao hoje é

- Facilidade de acesso
- Internet como
ferramenta de busca
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muito facil. Hoje quando vocé quer saber qualquer
coisa voceé vai a internet e consegue. A informacao
esta a mao de todos. Agora se alguns procuram ou
ndo sabem a forma de procurar é outra coisa. Mas
as informacdes estdo bem faceis de ser
encontradas.

No campo da Ciéncia da Informacéo a gestdo da informagdo ¢ um processo de obtencéo e
administracdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros, materiais e fisicos para o
gerenciamento da informacéo, possibilitando a disponibilizacdo da informacédo como insumo
atil e estratégico para individuos, grupos e organizacdes. Considerando esta abordagem o
que o senhor conhece sobre a pratica gestdo da informacéo na sua empresa?

ENTREVISTADO

EXPRESSOES-CHAVES

IDEIAS CENTRAIS

01 [...] Em todo o processo da empresa é necessario | - Adaptacéo da
fazer um tipo de levantamento completo de | informacdo
informacOes para a tomada de decisbes. Entdo | - Busca de informacéo
todo apanhado que nés fazemos no mercado, nés | -  Levantamento  de
trazemos e discutimos em reunido com todos os | informacéo
corretores, com a geréncia e com a supervisdo | - Troca de informacao
para que as decisdes tenham um minimo possivel
de margem de erro. [...] mas 0 que tentamos
fazemos € minimizar a margem de erros e
direcionar as informacGes para onde gueremos
chegar. Esse é o principal objetivo, quando
fazemos a adaptacdo das informacGes [...]

02 [...] Em funcdo da minha formacdo, Tecndlogo | - Uso de  Dados

Executivo. O curso me proporcionou um
conhecimento tedrico sobre gestédo da informacao.
Na imobiliaria eu fiz todo um levantamento dos
problemas e uma das coisas era justamente a
guestdo da gestdo da informacdo, ou seja, [...]
Essas informacbes eram perdidas. Tivemos
dificuldades de constituir uma equipe, porque eles
ndo querem ter os atendimentos controlados [...] a
equipe sentiu como a informacao € valiosa, e que
ela pertence a empresa. Entdo apartir desse
trabalho que foi feito 2001, nés comegcamos a
evoluir. Ferramentas que ja existia e ndo estavam
sendo utilizadas pela imobilidria comecamos a
usar, por exemplo, estatistica de quem acessa 0
site, de onde acessa o site. N6s temos um cadastro
que o cliente se cadastra para receber
informac@es; temos um programa chamado many
que eu posso fazer uma mensagem e mandar para
todos os clientes, mas ninguém usava. ApOs
identificar isso eu mandei direcionar a
ferramenta, hoje comegcamos a construir inclusive
banco de dados do cliente]...].

Estatisticos
- Disseminacéo
Informacao
- Uso de Banco de Dados
- Controle da Informagéo

da
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03

Olhe na verdade o que agente conhece hoje sobre
gestdo da informacgdo (GI) quase nada. Agente
trata isso de uma maneira muito amadora. Porque
ndo € costume de uma empresa do porte da minha
trabalhar esse tipo de ciéncia é por isso que
trabalhamos de maneira amadora.

- Amadorismo no
processo de Gl

- Ha pouco conhecimento
sobre Gl

04

Eu acho que o que a gente faz em relagdo a gestao
da informacdo no setor imobiliario é a
divulgacdo. Essa questao é muito complexa. [...]

- Disseminacdo  da
Informacao

- Ha pouco conhecimento
sobre Gl

05

[..] No6s trazemos um determinado produto
inserido na empresa, fazemos uma avaliacdo do
produto, codificando e qualificamos o valor dessa
informac&o. [...] Procuramos desmistificar para
depois gerir. Primeiro desmistificar a informacéo
fazer com que seja uma linguagem simples, porém
técnica de forma que o consumidor entenda. [...]
A gestdo da informacdo dentro da empresa
comeca em dois niveis, aquilo que é informacéo
real e aquilo que é informacdo ficticia. Essa
informacéo real é imutavel e quando muda néo é
muito flexivel. [...] Informagcéo Ficticia — E aquilo
que o mercado diz, é aquilo que se ouvi falar ou
ouvi dizer, aquilo que € tendéncia, os boatos das
rodinhas de café, dos locais de encontros sdo onde
as pessoas torcem a informacdo real e passa
informacdo ficticia. [...] N&o saber administrar a
informacdo ou deixar que ela caia em maos
erradas ela estard na realidade trabalhando
contra a empresa e ndo a favor. [...] Entdo essa
informacdo precisa ser peneirada, qualificada,
guantificada, ela ha de passar por um conceito
ético ndo s6 do ponto de vista comercial, mas
ético para que seja vinculado ao publico final,
para que haja um fidebeke favoravel. [...] Entdo
procuramos dar uma responsabilidade tremenda
nessa &rea de informagdo na qualificagdo da
informacdo quando vocé procura qualificar a
informacdo medir seu grau de importancia no
todo nem sempre nds desprezamos aquelas
informacfes que sdo meramente simples. Gerir
informacOes dentro da empresa eu considero que
seja 0 sangue da empresa a mola mestre, nenhuma
empresa imobilidria que se preze pode tentar ou
comegar a comercializar um produto no mercado
sem ter conhecimento total. Esse conhecimento se
da através da informacao.

- Codificacdo da
Informacao
- Desmistificagdo da
Informacéo
- Qualifica o valor da
Informacéo
- Tratamento da
Informacao

06

De uma forma muito sucinta nds estamos
direcionando o nosso planejamento ouvindo
pessoas da area. Por exemplo: ontem a tarde nds
nos reunimos com a pessoa na area de pesquisa
para nos orientar como nds devemos colher a
informacdo que queremos nNO momento mais

- Ha pouco conhecimento
sobre Gl
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propicia. Nds estamos procurando as ferramentas
gue o mercado nos disponibiliza. Sdo poucas. [...]
07 Né&o conheco. - Desconhece Gl
08 Atualmente é o que estou fazendo, nesse momento | - Atualizacdo da
mudando o suporte, mantendo as informagdes | Informacao
atualizadas. [...] orientando as pessoas para | - Atualizacdo de
manter uma empresa com informacBes mais | Tecnologia
consistentes, [...] e principalmente é criar um | - Banco de Dados
banco de dados interno. Orientagdo nas pesquisa | - Uso de informagdo
para evitar perca de tempo. consistente
09 Sobre a gestéo da informacéo a gente tem banco | - Banco de Dados
de dados, a gente tem algo registrado em CD, | - Busca de informacéo
acho que o computador o notebook é uma peca | - Tecnologia
fundamental que hoje tem nos ajudado muito a
pesquisar, ha arquivo de todo e qualquer tipo de
informacao que a gente precisa. [...] buscam mais
informacdes e organizam para passar. Essa é uma
forma de gerenciar informagdo para chegar mais
breve.
10 Isso existe muito dentro da empresa. Como € que ;nforggssgymagao da
nos fazemos o tratamento da informacéo. Aqui nds ¢
" . - |- Tratamento da
temos duas reuniGes semanais, [...] justamente é a ~
. ) e Informacao
troca de informacgfes. Eu na condicdo de gestor x
da empresa apresento informacgdes novas em | Troca de Informagdo
p p ¢
relacdo as minhas observacGes feita durante a
semana, eles também contribuem, argumentam e
debatemos em cima dessas informacdes [...]

5 Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que lida com a

gestdo da informacéo?

ENTREVISTADO

EXPRESSOES-CHAVES

IDEIAS CENTRAIS

01

[..] Nos imaginamos numa pessoa de
marketing publicidade, que tivesse perfil de
vendedor, uma pessoa autodidata, com
criatividade muito ampla, que em nossa
equipe tivesse um jornalista. [...] uma pessoa
completamente informado com o mercado
tanto na parte econdmica como na parte
informativa, no que estd acontecendo nédo sé
na regido em que atuamos mais no mundo
inteiro. Ele tem que ter um alto conhecimento
do que acontece no dia-a-dia, do que passa
na politica e na economia. Ele tem que ser

- Conhecimentos
Politica e Economia.

Gerais,

- Formacdo em Marketing

Publicidade e/ou Jornalismo
- Ter Perfil de VVendedor
- Ser Autodidata/Criativo
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uma pessoa altamente preparada. Ele tem
que ter um conhecimento muito profundo da
area em que atua.

02

Vamos a competéncia técnica, bom quando se
trata com a informacdo vocé tem que esta
preparada tecnicamente para poder exerce o
trabalho tem que ter uma formacéo
académica voltada para a organizacdo da
informacdo e o ordenamento da necessidade
informacional. [...] 0o que nos temos hoje, o
administrador, mas ele ndo é um especialista
em gestdo da informacdo ele tem algum
conhecimento. Tem que ser uma pessoa que
tenha uma especializacdo. [...] A pessoa tem
gue conhecer tecnologia, esta se atualizando
sempre, estar buscando novas tecnologias,
novos meio novas metodologias acho que isso
é interessante. [...] Acho que para trabalhar
com informagdo tem que ser organizado, mas
antes de tudo a pessoa tem que ter
sensibilidade em [...] lidar com a informacéo.
Acho fundamental que essa pessoa seja
ousada, [...] tem que ter bastante coragem,
ousar e acreditar [...] Ha uma conexdo com a
sensibilidade pra captar informacao,
organizar e colocar-la a servico de alguma
coisa. [...] A pessoa tem que entender um
pouco do segmento de atuacéo da empresa do
qual vai atuar. [...] Acredito que talvez fosse
interessante ter uma capacitacédo especifica
ao segmento do mercado. Caracteristica
pessoas eu nao consigo enxergar uma pessoa
gue trabalhe com a informacéo que ndo seja
comunicativa, que tenha facilidade no
relacionamento interpessoal, gostar de ler,
gostar de pesquisar. [...]

- Conhecimento em Tecnologia
- Formag&o em Administragédo
- Gostar de Ler

- Saber Pesquisar

- Ser Comunicativo

- Ser Organizado

- Ser Ousado

- Ter Conhecimento Especifico
- Ter Especializacdo

- Ter facilidade de
Relacionamento

- Ter Sensibilidade

03

Competéncia pessoal — ser organizada, bom
relacionamento e demonstrar que conhece
bem a atividade que esta disposta a realizar
no trabalho. Competéncia técnica — Hoje em
qualquer area vocé tem que buscar a
gualificagdo profissional. Tem que ter de
preferéncia o nivel superior e hoje s6 isso ndo
¢ o bastante no mundo competitivo. Hoje
qualquer profissional para desponta em
qualquer area do mercado ndo basta ter o
nivel superior completo ele tem que ter MBA
uma pds-graduacdo, mestrado, doutorado.
Ele cada vez mais tem que se aperfeicoar.
Qualquer profissional hoje que quer se dar
bem no mercado ndo deve parar de estudar.

- Nivel Superior

- Pés-Graduacéo
(MBA/Mestrado/Doutorado)
- Ser Organizado

- Ter Bom Relacionamento
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04

Ele seria decisivo para tomada de deciséo.
Ele teria que ter nocdo de fechamento de
venda. [...] Teria que ter boa comunicagao.
Poder de convencimento. Cursos de venda,
gerenciamento. Acho que hoje é muito
importante saber gerenciar um grupo de
pessoa. Conhecimento geral, saber lidar com
as pessoas, incentivar as pessoas, motivar.
Ele teria que ser um bom vendedor, [...]. Ele
seria um assessor um consultor.

- Perfil de Vendedor

- Poder de Convencimento

- Saber Gerenciar Pessoas

- Ser Comunicativo

- Ter Bom Relacionamento
-Conhecimento em Vendas e
Gerenciamento

05

Partindo do principio que hoje existem curso
de qualificacdo ate nivel superior que lida
com o aspecto da informacgdo o ideal seria
gue a pessoa que tivesse feito ou cursado
gestdo da Informacdo ou ciéncia da
informacéo [...] essa pessoa independente de
sua qualificacdo devera acima de tudo ter
sensibilidade. [...] Entdo dentro da
informacdo esse profissional é a pessoa que
vai qualificar e quantificar a informacao, € a
pessoa que vai medir o grau de importancia e
a pessoa que vai ter sensibilidade para me
orientar a forma que devo expor o meu
produto, em fim em uma serie de situagéo.
Trabalhar com outros profissionais de outras
areas em fim fazer parte de uma equipe
multidisciplinar. Eu acredito que esse
profissional é um formador de opinido. [...].
Porque ele ha de me ajudar a tomar decisGes
do que devo falar, quando me expor. [...]
Quanto as competéncias pessoais - ele deve
ser ético com a informacdo ndo distorcer a
informacdo porque se ele tem a
responsabilidade  de  transmitir  uma
informacdo h& de ser ética. [..] com
neutralidade, ndo estar emocionalmente
envolvido com a situacdo da informagdo. Eu
acredito que o profissional que é ligado com
a informacdo seja ela qual for, sdo varios
profissionais, eles ndo tém uma formacao
especifico, eu vejo como uma equipe
multidisciplinar, esse profissional deve ter
conhecimento bésico de outras areas, [...] €
acima de tudo deve se manter sempre em
nivel elevado, procurar ndo apenas ser um
mestre, mas doutores, pois nés precisamos de
doutores da informagéo. Esse profissional
deve estar atento a velocidade de ter a
informacdo adequada no momento certo na
hora certa. Eu acredito que profissional da
informacdo independente das qualificacOes
pessoais e técnicas ele deverd preservar a
pureza da informacao.

- Atuar em Equipe
Multidisciplinar

- Estar Atualizado

- Formacdo em Gestdo da
Informacdo e/ou Ciéncia da
Informacao.

- Profissional da Informacéo
ndo tem Formacao Especifica.
- Ser Atento

- Ser Etico

- Ser um Formador de Opinido
- Ter Conhecimento de Outras
Areas

- Ter Sensibilidade.
-Pds-Graduacdo
(Mestrado/Doutorado)
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06 [..] Tem que ser uma pessoa com | -Formacdo Universitaria
sensibilidade suficiente para ouvir, porque | - Saber Orientar
essa € a grande dificuldade que nés temos de | - Ter Compromisso
entender o momento da verdade. E com | - Ter Sensibilidade
relacdo a parte técnica eu ndo me sinto capaz
de avaliar uma formacdo universitaria. [...]

Deve ser uma pessoa que se envolva e que
oriente basicamente. [...]

07 Ela teria que ter bom relacionamento, para | - Formacao Universitaria
obter boas informagdes, nivel de escolaridade | - Ter Bom relacionamento
pelo menos 2° grau se for nivel superior | - Ter uma Boa Rede de
melhor ainda. Ela deve ter uma boa rede de | Contatos
contatos. [...]

08 [...] Uma pessoa que tenha comunicagdo, | - Conhecimento de Mercado,
saber ouvir  principalmente, repassar | Venda e Produto.
credibilidade, levar o negbcio a sério. | - Conhecimento em Tecnologia
Habilidade de falar, poder de convencimento, | - Estar Atualizado
de credibilidade. [...] Ele deve conhecer a | - Formag&o Universitéria
informacdo do produto, informacdo do | - Ser Comunicativo
mercado que ndo se limita a um livro, a uma | - Ter Comprometimento
pasta, a um documento. A parte de |- Ter Credibilidade
informatica ele tem que dominar e se manter | - Ter Responsabilidade
atualizado para o mercado. Ter conhecimento
técnico de venda. [...] nivel superior é uma
exigéncia do mercado.

09 Tem que ser uma pessoa que tenha bastante | - Formagdo Universitaria
esclarecimento e que ela saiba selecionar, | - Ser Comunicativo
organizar essas informacdes, tem que ter uma | - Ser Organizado
boa comunicacao, tem que ter agilidade, tem | - Ter Agilidade
gue saber ouvir. Nivel superior. [...].

10 Olha esse cargo para gestor da informacéo | - Experiéncia Profissional
eu penso que seria uma coisa muito | -  Saber  Padronizar a
interessante. [...] Nos procedimentos nés | Informacéo

trabalhamos a questdo da informacéo, da
padronizagdo da informagdo. [..] uma
pessoa gque tenha uma organizagdo suficiente
para padronizar as informacdes e escrever 0s
manuais de procedimentos para todas as
funcbes da empresa. Teria que ser uma
pessoa com um grande grau de escolaridade
e que saiba usar a informacdo. Entdo é
necessario a vivéncia e o sentimento do dia-
dia que indica como vocé deve usar a
informacdo para tomar as decisGes e sdo
esses elementos que forma um bom
profissional.

- Saber Usar a Informacéo
- Ser Organizado
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APENDICE E - DISCURSOS DO SUJEITO COLETIVO

DSC 1 - O que é informacao para o setor imobiliario?

Informacéo é a parte essencial de qualquer negdcio. Para o setor imobiliario é a
principal fonte de geracdo de negdcios € o bem mais caro que o mercado imobiliario pode
ter, principalmente porque a competitividade € muito grande, no entanto a informacéo é o
produto e o servi¢o. A informacéo leva ao conhecimento e o conhecimento é que leva a um
bom atendimento e a oferecer um melhor produto. No setor imobiliario a informacéo é
técnica, ela leva a um conhecimento técnico do produto que se pretende comercializar e
trabalhar. Existem varios tipos de informacfes: informacdo de evolucdo do mercado e
vendas que é utiliza para estabelecer parametro de avaliacdo do imovel, informacéo sobre
cliente, informacgéo sobre demanda do produto, informacéo sobre preferéncia de localidade e
moradia, informacdo sobre tipo de financiamento, informacéo sobre o indice de venda dos
produtos que estdo no mercado, informacdo sobre os concorrentes entre outras. Sao
informacdes que influenciam no processo da tomada de decisdo. Também usamos as
informacdes de pesquisa, informacOes dos produtos que estdo sendo lancados pelos
concorrentes, através dos jornais, televisdo bem como todos meios de comunicacgao e através
de contatos com as pessoas. Desta forma a informagé&o torna-se a ferramenta primordial ao
setor imobiliario, pois é uma questao de marketing.

DSC2 - Quais as informac6es que auxiliam na tomada de deciséo da empresa?

Cada situacdo necessita de um tipo de informacdo sejam ela interna ou externa.
Utilizamos as informac6es do SERASA e do SPC. Informagdes de quem estdo comprando,
para verificar se 0 mesmo tem condic¢des de comprar. No caso do FGTS se tém condicgdes de
dar o sinal, de assumir a prestacao, os bales. Informacéo do imdvel se esta em pleno estado
de conservacdo, se 0s documentos estdo de acordo para serem escriturados e se toda a
certiddo esta legal, se ndo ha nenhum 6nus. H& também a informacdo mercadoldgica é
aquela que o mercado interno como externo considera o momento ideal para investimento.
Essa informacdo é essencial porque nds precisamos agir em cima da informacéo real e
conforme a necessidade do perfil do consumidor final e dos investimentos. As informacdes
mercadoldgicas indicam para onde a cidade esta se desenvolvendo. Por que esta se
desenvolvendo para aquela determinada regido? Quem esta investindo naquela area? E por
que esté investindo em determinada regido? Ela ajuda na elaboracédo do plano de acéo e de
marketing. E preciso saber as informagdes de outros empreendimentos como é que estdo as
vendas, se 0 mercado absorve o empreendimento naquela localizagéo, com aqueles precos.
Essa informacdo é muito importante para o sucesso de novos empreendimentos. Além das
informagdes do setor financeiro, de comportamento, sobre a moeda, sobre financiamento de
casa, sobre consorcio e economia. Tem outras informacgdes que nos ajudam na tomada de
decisdo, os numeros de vbos que tem em Natal e horério de chegada. Hoje o mercado
trabalha muito em funcéo do turismo. As informacgdes Tendéncias é aquilo que chamamos de
moda. A imobilidria ndo fica atras. Assim como existe moda pra tudo, no mercado
imobiliario também. O que estd em moda no momento? O que € melhor para aquele terreno
em determinada regido? Aquela area especifica serve pra que tipo de produto especifico para
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atingir determinado publico. Essas informacdes de tendéncias é algo que vem perdurando ao
longo do tempo e a gente acredita que é algo muito bom e interessante. A Informacéo
Técnica — E saber de fato que aquele local tem as condicdes técnicas ideais para edificar,
construir para idealizar aquele determinado tipo de empreendimento. O poder publico néo
esta deixando, mas essa margem de duvidas. Temos leis especificas que nos obriga termos
conhecimento técnico daquilo que vamos fazer, ou seja, é necessario termos conhecimento
das mudancas na legislacdo que interfere no setor imobiliario, mudanca no plano diretor da
cidade. Os entraves — S&o as requisi¢des ou algum fato desagradavel € clima, falta de infra-
estrutura, locais considerados de risco, locais considerados polémicos, invasédo de area de
privacidade de &rea ambiental uma série de situagdo que nos podemos considerar como
entraves. E um dos entraves maiores no momento esta sendo a especulagdo imobiliaria, isto
tem nos levados a entraves terriveis. Em relacdo a informagdo interna nds utilizamos
informacdes que diz respeito ao comportamento dos nossos colaboradores e funcionarios.
Procuramos sempre conversar com eles para sentirmos a percepcdo deles de mercado,
também usamos a informacé@o do relacionamento entre eles para procurar reajustar agoes
internas da imobiliaria. Além dos registros dos clientes atendidos por nos, o que eles estédo
buscando no mercado naquele momento, ou seja, na demanda de produto do mercado. Esses
registros dizem que tipo de produto o mercado esta pedindo. Com essa informacéo eu passo a
trocar idéias com empreendedores e proprietarios de construtoras. Ha também a informacéao
de mercado,

DSC3 - Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizacdo da informacao.

DSC3.1

As dificuldades encontradas séo inumeras, depende de cada caso. A principio nos que
temos que buscar as informacdes. Sendo o mercado de Natal um mercado novo, n6s nao
temos ainda aquela pessoa ideal, ndo temos tido a consultoria com exceléncia. Nés temos nos
deparado com a dificuldade de méo-de-obra qualificada e técnica, o meio de busca a gente
tem é 0 mercado, o publico. As coisas funcionam de uma forma muito empirica, por exemplo:
se eu for ao Sindicato eu vou ter poucas informacg0es para balizar o planejamento. Se eu for
ao SECOVE orgdo representativo eu também nao vou ter muitas informacdes. NOs
pesquisamos muito pouco, mas estamos mudando, estamos inovando muito nessa area de
atuacdo buscando informacéo através de pesquisa. Também sentimos algumas dificuldades
no que diz respeito & informacéo de mercado, por estar muito ligada ao aspecto comercial do
negocio e o aspecto financeiro. E essas informagdes sdo necessarias para que o nivel de
atendimento seja de melhor qualidade. Pois nos lidamos muito com o atendimento e a base
do atendimento é a informacdo. E se a informacé@o chegar errada nds perdemos o cliente,
perdemos uma negociacdo, ou seja, a falta de informacdo dificulta as vendas e passa
inseguranca ao cliente. E na imobiliaria vocé negocia valores por isso que a informacéo é
primordial. E muito dificil hoje vocé ter a informag&o precisa de determinados investidores.
As informacOes obtidas sdo na base das conversas informais, por existir certo receio de
divulgacdo dos produtos em formatagdo. Sendo assim a comunicagdo ¢ um elemento que
sempre devemos ter atencdo, porque as vezes ha falha de comunicacéo que gera informacdes
desencontradas. Usamos muito a percepcdo de como achamos que vai acontecer 0s
empreendimentos no mercado imobiliario.
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DSC 3.2

Hoje ndo temos grandes dificuldades de obter informacdes, o acesso a ela é muito
facil. E surpreendente a qualidade das informag@es que a gente consegue através do acesso a
internet. Conseguimos tanta informacéo que ndo se tem tanta dificuldade em obte-la. Hoje
quando vocé quer saber de qualquer coisa, vocé vai a internet e consegue. A informagao esta
a mao de todos, basicamente tudo esta informatizado, s6 devemos ter alguns cuidados: o
backup, o sigilo e a seguranca da informacéo, no mais ndo se ttm muita dificuldade para
consegui-la. Na prefeitura, se tiver nome dos responsaveis vocé consegue telefone. Enfim
hoje a informagdo esta muito democratizada € sO saber onde procurar vocé acaba
encontrando. Agora se alguns ndo sabem a forma de procurar é outra coisa. Mas as
informag0es estdo bem faceis de ser encontradas.

DSC4 - No campo da Ciéncia da Informacéo a gestao da informacao é um processo de
obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnolégicos, financeiros, materiais e
fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a disponibilizacdo da
informacgdo como insumo Util e estratégico para individuos, grupos e organizacoes.
Considerando esta abordagem o que o senhor (a) conhece sobre a pratica de gestdo da
informag&o na sua empresa?

DSC4.1

Isso existe muito dentro da empresa. A gestdo da informacdo dentro da empresa
comeca em dois niveis, aquilo que é informacao real e aquilo que ¢é informacéo ficticia. A
informacdo real é imutével, j& a informacéo ficticia — é aquilo que o mercado diz, é aquilo
que se ouvi falar, aquilo que € tendéncia, os boatos das rodinhas de café, dos locais de
encontros sdo onde as pessoas torcem a informagao real e passa informacéo ficticia. Como é
que nos fazemos o tratamento da informacdo, fazendo um levantamento completo de
informagdes no mercado e trazemos essas informagdes e discutimos em reunido com todos 0s
corretores, com a geréncia e com a supervisao, justamente é nesse momento que ocorre a
troca de informacdes. E é nesse momento que todos contribuem, argumentam e debate em
cima das informacdes, para que as decisGes tenham o minimo possivel de margem de erro. O
que tentamos é minimizar a margem de erros e direcionar as informacgdes para onde
queremos chegar. Primeiro desmistificamos a informacdo para uma linguagem simples,
porém de forma técnica que o consumidor entenda. Esse é o principal objetivo, quando
fazemos a adaptacdo das informacBes. Procuramos dar uma responsabilidade tremenda
nessa &rea de qualificacdo da informacdo, ao qualificar a informacdo medir seu grau de
importancia no todo nem sempre devemos desprezar aquelas informacg6es que séo meramente
simples. Estamos buscando mudar o suporte tecnolégico para manter as informacGes
atualizadas, criando um banco de dados interno e principalmente orientando o0s
colaboradores para manter uma empresa com informagfes mais consistentes para evitar
perca de tempo nas pesquisas. Estamos direcionando e colocando algumas ferramentas
tecnoldgicas existentes na empresa, que ndo estavam sendo utilizadas pela imobiliaria, para
que os colaboradores usem, por exemplo: a estatistica de quem acessa o site, de onde acessa
o site. NOs temos um cadastro que o cliente se cadastra para receber informagdes; temos um
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programa chamado many que faz uma mensagem e mandar para todos os clientes. Nao saber
administrar a informacdo ou deixar que ela caia em mdos erradas, ela estara na realidade
trabalhando contra a empresa e ndo a favor. A informacdo precisa ser peneirada,
gualificada, quantificada, ela ha de passar por um conceito ético ndo s6 do ponto de vista
comercial, mas ético para que seja vinculado ao publico final, para que haja um fidebeke
favoravel. O gerenciamento da informacdo dentro da empresa é a mola mestre, nenhuma
empresa imobiliaria que se preze pode tentar ou comecar a comercializar um produto no
mercado sem ter conhecimento total. Esse conhecimento se da através da informagao.

DSC4.2

N&o conhego. Essa questdo € muito complexa. Na verdade o que conhecemos hoje
sobre gestdo da informacéo é quase nada. A gente trata isso de uma maneira muito amadora.
N&o é costume de uma empresa do porte pequeno trabalhar esse tipo de ciéncia é por isso
que trabalhamos de maneira amadora. De uma forma muito sucinta nos estamos
direcionando o nosso planejamento ouvindo pessoas da area. NOs estamos procurando as
ferramentas que o mercado nos disponibiliza.

DSC 5 - Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que
lida com a gestdo da informacéao?

Para o cargo de gestor da informacao seria muito interessante uma pessoa preparada
tecnicamente para poder exerce o trabalho. Hoje em qualquer area vocé tem que buscar a
qualificacéo profissional. Tem que ter de preferéncia o nivel superior, mas sé isso ndo é o
bastante no mundo competitivo. O profissional para despontar em qualquer area do mercado
ndo basta ter o nivel superior completo ele tem que ter MBA uma pdés-graduacéo, mestrado,
doutorado. Ele cada vez mais tem que se aperfeicoar. Em relacéo a formagdo universitaria
eu nao me sinto capaz de avaliar um curso especifico. Entretanto partindo do principio que
hoje existe curso de qualificacdo de nivel superior que lida com o aspecto da informacéo o
ideal seria uma pessoa que tivesse cursado gestdo da informacéo ou ciéncia da informacéao.
Mas o que noés temos hoje € o administrador, ele ndo é um especialista em gestdo da
informacdo ele tem algum conhecimento. Imaginamos no profissional de marketing
publicidade e que na equipe tivesse um jornalista. O profissional que é ligado com a
informacéo, seja ela qual for, ndo tém uma formacdo especifico, mas uma formacéo
académica voltada para a organizagdo da informagdo e o ordenamento da necessidade
informacional. Eu o vejo inserido numa equipe multidisciplinar. Talvez fosse interessante que
esse profissional tenha uma capacitacdo especifica no segmento do mercado no qual vai
atuar, além de ter conhecimento basico de outras areas. Ele deve estar atento a velocidade de
ter a informacéo adequada no momento certo e na hora certa, preservando a pureza da
informacéo. Além de ter dominio das tecnologias, estar sempre se atualizando e buscando
novas metodologias. Acho que para trabalhar com informacgdo esse profissional devera
acima de tudo ter sensibilidade para lidar com a informacéo. Ter sensibilidade suficiente
para ouvir, porque essa é a grande dificuldade que nos temos de entender o0 momento da
verdade. H& uma conexdo com a sensibilidade pra captar informacéo, organizar e colocar-la
a servico das pessoas. Na area da informacdo esse profissional ¢ quem vai qualificar e
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quantificar a informac&o, além de medir o grau de importancia. E a pessoa que vai ter a
sensibilidade para orientar em uma serie de situacdo. Ela sera decisiva para tomada de
decisdo, acredito que esse profissional € um formador de opinido. Sendo ele um assessor e/ou
um consultor. E fundamental que esse profissional seja ousado, tenha bastante coragem e
seja confiante. Ele devera ser comunicativo, ter facilidade no relacionamento interpessoal,
gostar de ler e de pesquisar, ter perfil de vendedor, ser autodidata, criativo, ter nocdo de
fechamento de venda, ser convincente, ter conhecimento do mercado tanto na parte
econbmica, politica e no que esta acontecendo na regido em que atua e no mundo, ser
organizado, ter nocOes de gerenciamento € muito importante saber gerenciar um grupo de
pessoas, deve demonstrar que conhece bem a atividade que esta disposta a realizar. Ele deve
ser ético com a informacdo, nao distorcer a informacéo, porque ele tem a responsabilidade
de transmitir uma informag&o, ha de ser ética. Deverd trabalhar com neutralidade, ndo estar
emocionalmente envolvido com a situacdo da informacéo. Ele deve ter uma boa rede de
contatos, para obter boas informacdes, repassar credibilidade, levar o negécio a sério. Deve
ser um profissional que tenha uma organizacéo suficiente para padronizar as informacoes e
escrever os manuais de procedimentos para todas as funces da empresa. E necessario a
vivéncia e o0 sentimento do dia-a-dia, pois sdo essas experiéncias que indica como se deve
usar a informacdo para tomar as decisOes e sdo esses elementos que forma um bom
profissional. Hoje o profissional que quer se dar bem no mercado ndo deve parar de estudar.
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ANEXO A —ENTREVISTA DOS DIRIGENTES
ENTREVI’STA — Diretor Sécio Data: 24/04/2006
IMOBILIARIA 01

1 O que é informacdo para o setor imobiliario?

Informacdo é aparte essencial de qualquer negocio. Quando vocé vai colocar um
empreendimento no mercado, primeiro vocé trabalha com a pesquisa, essa pesquisa vai
trazer todos os dados possiveis e imaginaveis para a concretizacdo da venda. Entdo €
necessario ter as seguintes informacdes: a onde colocar o produto? Quando colocar o
produto? E a que pre¢o nés vamos colocar no mercado? A busca da informagéo é a base
essencial de um processo informativo de um langamento imobiliario. Para realizacdo do
planejamento geral de vendas a gente precisa buscar essas informacdes. Existem varios
tipos de informagdes, porque quando vocé trabalha com uma pesquisa, primeiro ela vai
dar o plano geral do que vocé quer (faixa etaria, grupo, grau de instrucdo, grau
financeiro, percentual de homens, mulheres, de familia e de solteiro). E uma informagéo
muito abrangente para trabalhar. Também usamos as informacdes de pesquisa de preco,
dos produtos que estdo sendo lancados pelos concorrentes, através dos jornais, televisao
bem como todos meios de comunicac¢éo para que possamos ter a informagéao completa.

2 Quais as informagdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

E o proprio dado dos clientes, o que eles estdo buscando no mercado naquele
momento. O que os consultores imobilidrios estdo recebendo diariamente com as
conversas com as pessoas dos quais eles atendem e a demanda de produto de mercado.
Como a gente comeca captar? Através de ligacoes telefonicas, de placa de anuncio, das
procuras realizadas na imobiliaria e panfletos. N6s estamos implantando um setor de
busca de informacdo. Inicia hoje esse departamento, como que fosse um departamento de
marketing. Ele que vai me dar todo esse tipo de informacdo. O que ele vai fazer é
direcionar o que a empresa vai trabalhar e buscar as informacGes para trabalhar o
produto.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizacédo da informacéo.

Dificuldade pessoal. Qualificacdo profissional essa € a dificuldade que agente tem.
Porque o meio de buscar a gente tem é o mercado, o publico.

4 No campo da Ciéncia da Informacéo a gestdo da informacdo € um processo de
obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros,
materiais e fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a
disponibilizacdo da informag&o como insumo util e estratégico para individuos,
grupos e organizacdes. Considerando esta abordagem o que o senhor conhece
sobre a pratica gestéo da informacéo na sua empresa?

Veja bem. Em todo o processo da empresa € necessario fazer um tipo de levantamento
completo de informacgdes para a tomada de decis6es. Entdo todo apanhado que nos
fazemos no mercado, nds trazemos e discutimos em reunido com todos os corretores, com
a geréncia e com a supervisdo para que as decisdes tenham um minimo possivel de
margem de erro. Mas é possivel que as decisfes que tomamos ndo estejam corretas, mas
0 que tentamos fazemos € minimizar a margem de erros e direcionar as informacdes para
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onde queremos chegar. Esse € o principal objetivo, quando fazemos a adaptacdo das
informagdes possiveis e imaginaveis que chega a nossas maos.

5 Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que
lida com a gestdo da informacao?

Olha pelo menos na nossa empresa nos imaginamos numa pessoa de marketing
publicidade, que tivesse perfil de vendedor, uma pessoa autodidata com criatividade
muito ampla, que tivesse em nossa equipe um jornalista. Para levar o nome da empresa
para o mercado além de buscar um retrato informal da cidade de Natal, do nosso cliente
e do nosso foco. Esse foi o perfil que nds tragamos pra contratar esses profissionais.
[interfiro - Qual é o perfil do vendedor?] O bom vendedor tem que esta informado.
Completamente informado com o mercado tanto na parte econdmica como na parte
informativa, no que estd acontecendo ndo s6 na regido em que atuamos mais no mundo
inteiro. Ele tem que ter um alto conhecimento do que acontece no dia-a-dia, do que passa
na politica e na economia. Ele tem que ser uma pessoa altamente preparada. Ele tem que
ter um conhecimento muito profundo da area em que atua.
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ANEXO A
ENTREVI’STA — Gerente Administrativo Data: 04/05/2006
IMOBILIARIA 02

1 O que é informacao para o setor imobiliario?

Informacéo para o setor imobiliario € o bem mais caro que o mercado imobiliario pode
ter, principalmente porque a competitividade é muito grande. Se alguém sabe que um certo
imovel esta sendo vendido por uma determinada empresa e ele tem um cliente que se
interessa em comprar esse imdvel. Se ele conseguir a informacéo de quem é o proprietario e
como contacta-lo, ele vai tentar fazer uma venda direta desfazendo a parceria. Entdo a
informacgdo imobilidria “deve ser tranca” dentro de um cofre, porque realmente é muito
caro.

2 Quais as informacdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

Na verdade sdo muitas, vou tentar resumir um pouco para ser mais objetivo. Agente
utiliza pesquisa de interesse, principalmente quando vai se lancar um empreendimento
imobiliario num determinado bairro, ai fazemos uma pesquisa para ver qual é o publico qual
0 interessa em adquirir um determinado imovel naquela localidade e com quais
caracteristicas e preco, para ndo lancarmos o produto errado no mercado. Tem o fator
externo, ha outras informacgdes que nos ajudam na tomada de decisdo, por exemplo, 0s
nameros de voos que tem em Natal e horario de chegada. O mercado hoje trabalha muito em
funcdo do turismo. Informacgédo externa sdo as informacgfes basicas: o que os concorrentes
estao fazendo? O que o mercado esta procurando e comprando? O que esta sendo anunciado
oferecido? Ate porque isso é aberto através do jornal. As mudancas na legislagdo que
interfere no negocio, tem leis transitando em Brasilia que causa bastante impacto, mudanca
no plano diretor da cidade que muitas vezes inviabiliza determinado empreendimento, houve
recentemente a mudancga do plano diretor de Natal, os parametros para a construgdo de
novos empreendimentos sofreram mudancas. As informacges internas sdo nimeros que nos
auxiliam na tomada de decisdo. NUmeros de contatos que recebemos de cliente sejam por
telefone, pessoalmente ou atraves da internet, numero de visitas que sdo realizadas, numero
de negdcios que sdo efetivados, o que estdo procurando, os clientes que estdo contactando
com a empresa - eles procuram o que? Qual é a demanda? Estdo procurando mais imovel
para alugar, para vender, apartamento, casa entdo isso nos auxilia bastante para a tomada
de decisdo. Os relatorios que agente tem de atendimento, de visita, de negocios e ai agente
tem os individuais determinando o empreendimento 0 que tem o que ndo tem, o que foi feito o
que néo foi feito, o que foi vendido e o que nao foi.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizacédo da informacéo.

Essa € uma pergunta complicada. Porque de um tempo para ca nos estamos
trabalhando justamente para ter um acesso mais rapido a informacao fidedigna e precisa.
Entdo estamos fazendo um trabalho interno sobre isso, eu diria que hoje ndo temos grande
dificuldade de obter informacdes. Porque basicamente tudo ta informatizado, noés temos 0s
seguintes cuidados o backup, o sigilo e a seguranca da informacdo. NOs temos arquivo em
documentos sdo os contratos assinados. Internamente eu ndo sinto dificuldade, talvez na
comunicacdo, porque as vezes ha falha de comunicacdo. A comunicacdo é um elemento que
sempre temos que ter atencdo. Externamente a dificuldade de se obter informacéo esta muito
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ligada ao aspecto comercial do negécio e o aspecto financeiro. No mas ndo se tem muita
dificuldade para conseguir informacdes em prefeitura, se tiver nome vocé consegue telefone,
enfim hoje a informacdo esta muito democratizada. Entdo vocé sabendo onde procurar vocé
acaba encontrando.

4 No campo da Ciéncia da Informacdo a gestdo da informacdo é um processo de
obtencao e administracdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros, materiais e
fisicos para o gerenciamento da informacao, possibilitando a disponibilizacdo da
informacgdo como insumo util e estratégico para individuos, grupos e organizaces.
Considerando esta abordagem o que o senhor conhece sobre a pratica gestdo da
informag&o na sua empresa?

Vamos falar primeiro da teoria. Em funcdo da minha formacdo eu ndo atuo s6 na
imobiliaria [interfiro - qual a sua formacdo?] Tecndlogo Executivo. O curso me
proporcionou um conhecimento tedrico sobre gestdo da informacéo. Agora na imobiliaria eu
fiz todo um levantamento dos problemas e uma das coisas era justamente a questao da gestao
da informacédo, ou seja, ndo se tinha um relatorio dos atendimentos que eram feitos quem
ligou pra c4a, quantos ligaram? o que queriam? Essas informacdes eram perdidas. Tivemos
dificuldades de constituir uma equipe, porque eles ndo querem ter os atendimentos
controlados porque se eles quiserem fazer um negdécio fora da imobiliaria fazem e isso é
comum desde que vocé ndo controle, a partir do momento que comegamos a ter o controle de
todo atendimento (pessoa, telefone, interesse e vai até onde a pessoa permite). Causou certa
revolucdo porque a equipe sentiu como a informacéao € valiosa, e que ela pertence a empresa.
Entdo apartir desse trabalho que foi feito 2001 nds comegamos a evoluir, ferramentas que ja
existia e ndo estavam sendo utilizadas pela imobiliaria comecamos a usar, por exemplo,
estatistica do site de quem acessa o site, de onde acessa o site. Nos temos um cadastro que o
cliente se cadastra para receber informacgfes; temos um programa chamado many que eu
posso fazer uma mensagem e mandar para todos os clientes, mas ninguém usava, apos
identificar isso eu mandei direcionar a ferramenta, ai hoje comegcamos a construir inclusive
banco de dados do cliente ja cadastrado, hoje nos temos um banco da NL, hoje temos 2000
potenciais clientes e a ferramenta hoje € utilizada.

5 Quiais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que
lida com a gestdo da informacéao?

Vamos a competéncia técnica, bom quando se trata com a informacdo vocé tem que
esta preparada tecnicamente para poder exerce o trabalho tem que ter uma formacéo
académica voltada para a organizacdo da informacédo, o ordenamento da necessidade
informacional. Ate porque informacao € valiosissima, muitos negdcios sdo feitos ou ndo em
funcdo da informacéo, negdcios bilionarios o que nos temos hoje, o administrador, mas ele
ndo € um especialista em gestdo da informacéo ele tem algum conhecimento. Tem que ser
uma pessoa que tenha uma especializacdo. Eu achei interessante porque nunca tinha olhado
para o bibliotecario com essas caracteristicas da gestdo da informagdo. E uma questdo de
visdo a visdo que se tinha de uma bibliotecaria era aquela senhora baixa com oculos, ndo ¢
isso? E olhando para biblioteca, bibliotecario eu ndo conseguia enxergar. Eu achei
interessante no dia que vocé me ligou e me falou sobre o que era o seu trabalho e o curso.
Foi ai que para mim ficou muito claro. Eu acho que o curso de biblioteconomia é uma
capacitacdo tedrica bem interessante. A pessoa tem que conhecer tecnologia, esta se
atualizando sempre, estar buscando novas tecnologias, novos meio novas metodologias acho
que isso € interessante. Tecnicamente é isso. Eu ndo sei se organizacdo € uma caracteristica
pessoal. Acho que para trabalhar com informacéo tem que ser organizado, mas antes de tudo
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a pessoa tem que ter sensibilidade. [interfiro - Essa sensibilidade esta ligada a que?] Eu acho
que vocé que trabalha com informacéo de repente captar uma informacgdo assistindo a um
programa na TV e sabe que aquela informacgéo é importante para alguma coisa. Porque tem
gente que ler jornal, revista vé televisdo e ndo sai nada. Nesse caso a informacéo € mais um
dado, um numero. Eu acho que se a pessoa nado tiver sensibilidade pra lidar com a
informagdo ¢é problema, acho fundamental que essa pessoa seja ousada, porque as vezes vocé
faz um trabalho com informacé&o, que € uma coisa bastante subjetiva, ai vocé transforma em
algo objetivo em um produto em alguma coisa, tem que ter bastante coragem, ousar e
acreditar, se vocé ndo tiver coragem as vezes vocé pode ser criticado, ndo levado a sério. Ha
uma conexdo com a sensibilidade pra captar informagéo, organizar e colocar-la a servigo de
alguma coisa. E ai ndo é s6 no caso empresarial ¢ bem abrangente. Voltando a questéo
técnica entender um pouco do segmento de atuacdo, da pessoa ou da empresa do qual vai
atuar. Porque dai pode exigir uma capacitacdo especifica em uma area do conhecimento.
Para vocé trabalhar com informac¢ao numa empresa imobiliaria é diferente de vocé trabalhar
informac@o numa industria farmacéutica. Ela vai ser diferente com certeza. Aqui vocé tem
gue saber de imdvel do mercado imobiliario e 14 tem que saber do segmento farmacéutico.
Acredito que talvez fosse interessante ter uma capacitacdo especifica ao segmento do
mercado. Caracteristica pessoas eu ndo consigo enxergar uma pessoa que trabalhe com a
informacé@o que ndo seja comunicativa, que tenha facilidade no relacionamento interpessoal,
gostar de ler, gostar de pesquisar. Informacdo ndo cai do céu, entdo ela tem que ter
disposicdo de buscar-la, as vezes pra vocé conseguir informacéo tem que correr muito pra
poder obter.
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ANEXO A
ENTREVI’STA — Diretor Sécio Data: 05/05/2006
IMOBILIARIA 03

1 O que é informacdo para o setor imobiliario?

Para o setor imobiliario a informacéo é a principal fonte de geracdo de negdcios.
Porque nds a utilizamos desde capacitacdo do nosso produto, seja o imovel pra vender ou
alugar. E através da informacdo que vocé sabe a disponibilidade do imével e qual o
cliente que tem interesse de adquirir ou alugar o imovel. E pelo aspecto administrativo a
informacé@o de mercado é utiliza para estabelecer parametro de avaliagdo do imovel. O
que determina o critério de avaliacdo sdo as seguintes informacGes: 0 preco médio do
imovel na area determinada e o valor de venda dos imoveis que ja foram vendidos nesta
determinada area. E através dessas informagdes que estabelecemos o critério de valor e
de avaliacdo dos imdveis para colocar em venda ou locacéo.

2 Quais as informacdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

Noés utilizamos a informacdo mercadoldgica no sentido de obter informagdes que
indique para onde a cidade esta se desenvolvendo. Por que esta se desenvolvendo para
aquela determinada regido? Quem esta investindo naquela &rea? E por que estd
investindo em determinada regido? A partir dessas informacdes que elaboramos um
plano de acdo e de marketing para que possamos trabalhar os imdveis situados naquela
regido. Em relacéo a informacao interna nos utilizamos informacdes que diz respeito ao
comportamento dos nossos colaboradores e funcionarios. Procuramos sempre conversar
com eles para sentirmos a percepcdo deles de mercado, 0 que eles estdo achando do
mercado, como também usamos a informacdo do relacionamento entre eles para
procurar reajustar agdes internas da imobiliaria.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizacédo da informacéo.

N6s sentimos algumas dificuldades no que diz respeito a informacdo de mercado. E
muito dificil hoje vocé ter a informacéo precisa de determinados investidores. Alguns
investidores dizem que o segredo é a alma do negdcio. Entdo temos que buscar a
informacdo de maneira agil para desenvolver o plano de negocio da imobiliaria. As
informagdes obtidas sdo na base das conversas informais, por existir certo receio de
divulgacdo dos produtos em formatacdo. Entdo usamos muito a percepcdo de como
achamos gue vai acontecer.

4 No campo da Ciéncia da Informacéo a gestdo da informacgdo é um processo de
obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros,
materiais e fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a
disponibilizacdo da informacdo como insumo util e estratégico para individuos,
grupos e organizacgdes. Considerando esta abordagem o que o senhor conhece
sobre a pratica gestdo da informacéo na sua empresa?

Olhe na verdade o que agente conhece hoje sobre gestdo da informacéo é quase nada.
Agente trata isso de uma maneira muito amadora. Porgue ndo é costume de uma empresa
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do porte da minha trabalhar esse tipo de ciéncia é por isso que trabalhamos de maneira
amadora.

5 Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que
lida com a gestdo da informacao?

Competéncia pessoal — ser organizada, bom relacionamento e demonstrar que
conhece bem a atividade que esta disposta a realizar no trabalho. Competéncia técnica —
Hoje em qualquer &rea vocé tem que buscar a qualificacdo profissional. Tem que ter de
preferéncia o nivel superior e hoje sé isso ndo é o bastante no mundo competitivo. Hoje
gualquer profissional para desponta em qualquer area do mercado nédo basta ter o nivel
superior completo ele tem que ter MBA uma pos-graduacdo, mestrado, doutorado ele
cada vez mais tem que se aperfeicoar. Qualquer profissional hoje que quer se dar bem no
mercado ndo deve parar de estudar.
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ANEXO A
ENTREVI’STA — Diretor Sécio Data: 08/05/2006
IMOBILIARIA 04

1 O que é informacdo para o setor imobiliario?

Na minha opinido a questdo da informacdo para o setor imobiliario é o marketing.
[interfiro - 0 que seria essa informacgdo de marketing?] seria anuncio de jornais, TV, autdoor
esses tipos de informacGes. Porque se a imobiliaria ndo esta no mercado na forma de
propaganda, anuncio ela ndo esta vivendo.

2 Quais as informacgdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

Sao varias. Cada situacdo € uma coisa. Por exemplo, aluguel - ap6s o imovel ser visto
pelo promitente/inquilino, come¢am as buscas de informagdes no Serasa e SPC, ou seja, a
partir dai os dados dele comeca a ser analisado, para chegar a decisdo se ele vai ter
condigdes para pagar o aluguel,ou ndo. No caso da venda, primeiro as informacdes do
imovel sdo levadas ao anuncio para captar cliente, chegando a imobiliaria pegamos as
informacdes de quem esta comprando para verificar se 0 mesmo tem condicGes de comprar.
No caso do FGTS se tém condicdes de dar o sinal, de assumir a prestacéo, os bal6es. No caso
da venda a vista, verifica se vai ter uma entrada e o restante na escritura. E por outro lado a
informacé@o do imdvel é se esta em pleno estado de conservacdo, se 0s documentos deles
estdo de acordo para serem escriturados se toda a certidao esta legal, se ndo ha nenhum
onus.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizacédo da informacéo.

Olhe as dificuldades encontradas sdo inimeras depende de cada caso. Empreendimentos
as vezes a construtora ndo fez o registro do empreendimento ai ja dificulta. As vezes eles
criam dificuldade na condicdo de pagamento isto atrapalha muito, porque nunca o cliente
esta disposto a pagar o que segue a tabela, ele sempre quer fazer da forma que fica melhor
pra ele, é l6gico, ai as vezes cria um pouco de dificuldade se 0 empreendimento esta muito
bem de venda a construtora ndo vai aceitar, mas se as vendas ndo estiverem boas ela
negocia. Isso € normal em qualquer canto. E no imovel avulso na maioria das vezes, a
dificuldade é que nem todo mundo tem o documento perfeito do imovel 60% dos imoveis tem
algum problema de escritura, com IPTU atrasado ndo sai a certiddo. Sempre tem algum
problema, as dificuldades atrapalham nas vendas, passa inseguranca. E a dificuldade dos
imoveis que estdo sendo administrados € do IPTU porque o inquilino as vezes deixa pra
depois.

4 No campo da Ciéncia da Informacéo a gestdo da informacdo é um processo de
obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros,
materiais e fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a
disponibilizacdo da informacdo como insumo util e estratégico para individuos,
grupos e organizacdes. Considerando esta abordagem o que o senhor conhece
sobre a pratica gestdo da informacéo na sua empresa?
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Eu acho que o que a gente faz em relagdo a gestdo da informacéo no setor imobiliario € a
divulgacdo. Essa questdo é muito complexa. Mas eu acho que seria a divulgacdo dos
produtos no caso daqui seria os imoveis. Eu acho que € isso. De uma forma generalizada.

5 Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que
lida com a gestdo da informacao?

Primeiro ele seria decisivo para tomada de decisdo. Ele teria que ter nocdo de
fechamento de venda. Uma pessoa que consiga convencer o cliente a fechar o negdcio. Teria
que ter boa comunicacdo. Poder de convencimento. Cursos de venda, gerenciamento. Acho
gue hoje é muito importante saber gerenciar um grupo de pessoa. Conhecimento geral, saber
lidar com as pessoas, incentivar as pessoas, motivar. Ele teria que ser um bom vendedor,
porque a funcéo do gestor € finalizar o negdcio. Ele seria um assessor um consultor.
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ANEXO A
ENTREVI’STA — Gerente Administrativo Data: 18/07/2006
IMOBILIARIA 05

1 O que é informacao para o setor imobiliario?

Informacdo para o setor imobiliario acima de tudo ela ¢ uma informacgdo técnica.
Informacao que leva a um conhecimento técnico do produto que se pretende comercializar,
oferecer, trabalhar em fim toda gana de informacéo técnica e comercial do produto que se
pretende comercializar ou construir.

2 Quais as informacgdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

Sao informacdes internas e externas. Informac6es mercadologicas, tendéncias, técnicas e
os entraves [Interfiro - o senhor poderia detalhar, dar exemplos do que seriam essas
informacdes?] Informacdo mercadoldgica é aquilo que o mercado tanto interno como
externo e estrangeiro considera o momento ideal para investimento. E aquilo que chamamos
para investidor estrangeiro segunda residéncia. Essa informacéo nos é essencial porque nds
precisamos agir em cima de informacdes reais, concretas segundo a necessidade do perfil do
consumidor final e dos investimentos, entdo informacéo mercadologica € essa que se tem no
mercado para determinado tipo de produto. As Tendéncias — Existe aquilo que chamamos de
moda. A imobiliaria ndo fica atras. Assim como existe moda pra tudo o mercado imobiliario
também. O que estd em moda no momento? O que é melhor para aquele terreno em
determinada regido? Aquela area especifica serve pra que tipo de produto especifico para
atingir determinado publico. Vamos usar como exemplo o0 nosso bairro de Ponta Negra, o
que é moda em Ponta Negra? A moda ¢ Flat é o pequeno apartamento para temporada sem
aquela responsabilidade de ser enorme, de ser grande, porque dificilmente vai ser uma
habitacdo constante. Entao essas s@o as tendéncias e também em nossa cidade as tendéncias
e levado ao requinte dos condominios fechados de padrdo internacional, com a infra-
estrutura de primeiro mundo com a situacdo de exceléncia e qualidade, entdo essas sao
informagdes de tendéncias, ndo vai durar pra sempre, mas € algo que vem perdurando ao
longo do tempo, das décadas, e a gente acredita que é algo muito bom, interessante. A
Informacdo Técnica — E saber de fato que aquele local tem as possibilidades, condicdes
técnicas ideais para edificar, construir para idealizar aquele determinado tipo de produto.
Porque muitas vezes por inviabilidade técnica vocé se prende a fatos estéticos ou de qualquer
técnica. O poder publico ndo esta deixando mais essa margem de ddvidas, nés temos leis
especificas, nds temos orientacGes especificas que nos obriga 0s termos conhecimento técnico
daquilo que vamos fazer principalmente do ponto de vista comercial, ndo estou dizendo nem
na &rea de construcdo de edificagdo. Informacao técnica da area comercial. Os entraves —
Sdo as requisicbes ou algum fato desagradavel é clima, falta de infra-estrutura, locais
considerados de risco, locais considerados polémicos, invasdo de area de privacidade de
area ambiental uma série de situac@o que nds podemos ter como entraves. E um dos entraves
maior no momento esta sendo a especulagdo imobiliaria isto tem nos levado a entraves
terriveis. Entdo eu gostaria de deixar registrado que entraves pra nos € isso.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizacéo da informacéo.

As dificuldades comecam no volume e na qualidade da m&o-de-obra oferecida pela
maioria das imobiliarias. Como o mercado de Natal € um mercado novo, nds ndo temos
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ainda aquela pessoa ideal, ndo temos tido a consultoria com exceléncia. No momento nds
temos procurado aprimorar para comparar-se ao mercado Sudeste e Sul e ate algumas
regides mais adequadas no Nordeste a nivel de mercado imobiliario. Nés temos nos deparado
com a dificuldade de méo-de-obra qualificada e técnica porque dentro de nossa profissao
todos devem ser técnicos inscritos devidamente, capacitados e habilitados junto ao conselho
federal. E ndés temos deparado com muitas pessoas que atuam na area clandestinos que tem
deixado uma margem grande de duvidas para o consumidor final. Essa pessoa tem nos
atrapalhado. Téo logo aqui na nossa empresa, vendo isso temos dado a oportunidade de
qualificacéo, registramos no curso existente na cidade cursos esses autorizados devidamente
pelo CF justamente pelo CRECI e também pelo Ministério de Educacdo e Cultura, nossa
profissdo € regida por um parecer do MEC. Sentindo esse drama, um ano e meio atras eu
comecei a organizar a maior biblioteca de empreendimento de Natal. S&o hoje registrados
dentro dessa empresa 320 titulos diferentes de empreendimentos de varias regides do Estado
e do Pais.

4 No campo da Ciéncia da Informacdo a gestdo da informacdo é um processo de
obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnologicos, financeiros, materiais e
fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a disponibilizacdo da
informacdo como insumo Util e estratégico para individuos, grupos e organizacoes.
Considerando esta abordagem o que o senhor conhece sobre a pratica gestdo da
informac&o na sua empresa?

Muito bem. O aspecto da informacé@o dentro da empresa para nos é vital. Informacéo
para nos aqui € o sangue da empresa. NOs trazemos um determinado produto inserido na
empresa, fazemos uma avaliacdo do produto, codificando e qualificamos o valor dessa
informac&o. Tiramos as duvidas que exista, por exemplo: a metodologia da informacéo que
vem até nos. Essa informagédo pode ser visual, ela vem com sistema de cores, com sistema de
numeros, sistema de cddigos que é comum no mercado imobiliario, mas que dificulta para o
consumidor final esse entendimento. Procuramos desmistificar para depois gerir. Primeiro
desmistificar essa informacéo fazer com que seja uma linguagem simples, porém técnica de
forma que o consumidor entenda. O consumidor final tem que entender o que é o pé direito
de um imdvel. Ele ndo tem a minima nog¢do do que estou falando ““o pé direito e muito bom™,
ele ndo tem esse dominio cabe disserta essas informacGes para passar tudo para o
consumidor final informagcdo de maneira que ele possa digerir. A gestdo da informacéao
dentro da empresa comeca em dois niveis, aquilo que é informacao real e aquilo que é
informacéo ficticia. Essa informacao real € imutavel e quando muda néo é muito flexivel. Um
determinado empreendimento tem X de &rea construida € quilo e acabou. € isso e ndo se
muda isso, ndo vai haver possibilidade de mexer nisso porque foi concedido no projeto com
essa caracteristica e foi aprovado com essa caracteristica. Entdo se existe essa caracteristica
fundamental o codigo do consumidor ate protege, para que ndo haja uma informacéo falsa,
informac&o errada para o cliente/ consumidor. Informag&o Ficticia — E aquilo que o mercado
diz, é aquilo que se ouvi falar ou ouvi dizer, aquilo que é tendéncia, os boatos das rodinhas
de café, dos locais de encontros sdo onde as pessoas torcem a informacdo real e passa
informacéo ficticia. Quando o cliente vem ate nds, ele vem as vezes com informacao ficticias,
alguém me falou que eu posso comprar esse imovel por hum mil reais por prestacdo ao més é
verdade? Sim. E verdade, mas esse alguém nao te falou que tem que da uma entrada de 20%
do valor do imdvel, esse alguém ndo disse se vocé comprar esse imovel de hum mil reais de
prestacdo vocé vai ter alguns parcelas intercaladas nesse processo. Entdo essas informacoes
ndo sdo reais. Nao saber administrar a informacao ou deixar que ela caisse em maos erradas
ela estara na realidade trabalhando contra a empresa e ndo a favor. Citamos o caso de uma
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informacd@o na midia, exemplo: compre o seu imovel no Morro do Careca, Morro do Careca
€ uma area de preservacdo uma area turistica, ai quando alguém ler isso subtende que o
imovel esta sendo construido no Morro, ndo no entorno ndo préximo porgue a informacéo
vinculada foi deficitaria, distorcida com a intengdo Unica de vender o patriménio publico
protegido por lei. Como fosse algo privado. Entdo essa informacao precisa ser peneirada,
gualificada, quantificada, ela ha de passar um conceito ético ndo s6 do ponto de vista
comercial, mas ético para que seja vinculado ao publico final, para que haja um fidebeke
favoravel. O emissor tem a responsabilidade de passar essa mensagem e 0 receptor nem
sempre entende da forma que o receptor quer falar o quis falar. Porque pensamento néo se
transmite, o que se transmite sdo palavras, idéias quando elas se transformam em palavras
ndo da para vocé passar seu sentimento. Entdo procuramos dar uma responsabilidade
tremenda nessa area de informacdo na qualificagdo da informac¢do quando vocé procura
qualificar a informacé@o medir seu grau de importancia no todo nem sempre nos desprezamos
aquelas informac6es que sdo meramente simples. Gerir informacdes dentro da empresa eu
considero que seja o0 sangue da empresa a mola mestre, nenhuma empresa imobiliaria que se
preze pode tentar ou comecar a comercializar um produto no mercado sem ter conhecimento
total. Esse conhecimento se da através da informacéao.

5 Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que lida
com a gestdo da informacéo?

Partindo do principio que hoje existem curso de qualificacdo ate nivel superior que
lida com o aspecto da informacdo o ideal seria que a pessoa que tivesse feito ou cursado
gestdo da Informacéo ou ciéncia da informacéo isso € ideal para todo e qualquer empresario
gue queira ter pessoas qualificadas e responsaveis por este setor. Porém como tudo que é
novo, como tudo que € inovacdo, que é o caso da gestdo da Informacdo ou ciéncia da
informacé@o, porque quando vocé fala em informacdo pensa sempre em computacao,
informacéo escrita, pensava-se sempre naquela metodologia de arquivar palavra, ou em
papéis ou de qualquer outra forma. E nds vimos que informacao é isso, vocé pode utilizar um
codigo de cores transmitindo informacdo, no entanto uma pessoa nédo letrada uma crianca
que ndo sabe o dominio da ciéncia da computacdo que ndo tem dominio da letra ela
consegue identificar as cores que mais agrada as cores que sdo mais interessantes, as cores
quentes, as cores misturadas, as cores chamadas de modernas ela pode entender isso como
agradavel e isso provoca estimulo nela. Eu vejo que essa pessoa podera cuidar da
informacdo de toda e qualquer empresa estrutura, essa pessoa independente de sua
qualificacdo deverd acima de tudo ter sensibilidade. A questdo é o conhecimento e
sensibilidade, porque as pessoas que pratica a ciéncia muitas vezes se tornam insensivel,
talvez elas ate desenvolvam mais sensibilidade natural por ingressar nessa area. Eu confesso
a vocé que quando me deparo com informacao posso dizer que as pessoas falando Marketing,
Telemarketing, as pessoas falam de publicidade, falam daquilo que nés chamamos hoje das
idéias de marketeiro, frases feitas, as vezes frase ja conhecida no mercado, frase de duplo
sentido, frases que ndo dizem aquilo que queriam dizer ou aquilo toda essa metodologia vem
fala do conceito da ciéncia em si. E a ciéncia empirica. Entdo dentro da informagéo esse
profissional é a pessoa que vai qualificar e quantificar a informacdo, é a pessoa que vai
medir o grau de importancia e a pessoa que vai ter sensibilidade para me orientar a forma
que devo expor o meu produto, em fim em uma serie de situacdo. Trabalhar com outros
profissionais de outras areas em fim fazer parte de uma equipe multidisciplinar. Eu acredito
que esse profissional € um formador de opinido. Se ele lida com a informacéo e néo for um
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formador de opinido vai ser dificil ele decolar. Ele tem conhecimento para ser um formador
de opinido. Porque ele ha de me ajudar a tomar decisdes do que devo falar, quando me
expor. No mercado imobiliario ndés temos usufruido das empresas de propaganda e nessas
empresas ndo tem esse profissional tem pessoas ligadas ao marketing a publicidade, pessoas
que tem informacdo publicitdria ate mercadologica, mas ndo oferecem a vocé uma
consultoria de um profissional de comunicacdo. Quanto as competéncias pessoais acima de
tudo ele deve ser ético com a informacéo ndo distorcer a informacgdo porque se ele tem a
responsabilidade de transmitir uma informacéo e as vezes atinge milhGes de pessoas essa
informacé@o ha de ser ética. Nao ha de ter um grau acima da verdadeira importancia ai que
chamo de neutralidade. E conseguir passar a informagcdo com neutralidade, ndo estar
emocionalmente envolvido com a situacdo da informacdo. Esse profissional deve ser
capacitado para conversar com quem transmite a informacdo final. Eu acredito que o
profissional ligado com a informacao seja ela qual for, sdo varios profissionais eles ndo tem
formacdo com algo especifico de uma Unica pessoa, eu vejo como uma equipe
multidisciplinar, entdo essa empresa esse profissional deve ter conhecimento basico de outras
areas, se ele ndo quiser trabalhar em equipe, que ele tenha conhecimento de outras areas e
va se aperfeicoando a cada dia mais para que ele se torne ndo apenas um consumidor e
acima de tudo deve se manter sempre em nivel elevado, procurar ndo apenas ser um mestre,
mas doutores, pois nos precisamos de doutores da informacgao. Existem muitos aprendizes da
informacgdo precisamos de doutores da informacéo isso € muito importante. Além de ter
informacé@o adequada correta no momento certo na hora certa. Porque tem informacéo que
guando chega nao precisamos mais dela, esse profissional deve estar atento a essa
velocidade. Ele tem que trabalhar no ano luz ele tem que saber o que esta acontecendo no
outro lado do mundo. Eu acredito que profissional da informagdo independente das
qualificacOes pessoais e técnicas ele devera preservar a pureza da informacéo. A informacao
é X faca qualquer tipo de arranjo, de enfeito e de melhoria, mas 0 X ndo pode mudar porque
afinal de contas o unico homem que falou a verdade ele disse nada podemos contra a verdade
se ndo pela verdade entdo eu chamo a informacéo de verdade absoluta.
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ANEXO A
ENTREVI’STA — Gerente Administrativo Data: 18/07/2006
IMOBILIARIA 06

1 O que é informacao para o setor imobiliario?

Informacéo para o mercado imobiliario é saber: existe demanda para aquele produto?
Qual preco o mercado atribui ao produto demandado? Qual a localizagéo preferencial? O
que é mais importante: o morar racionalmente ou com supérfluo? Qual o indice de
velocidade de venda para os produtos em oferta? Qual o tipo de financiamento desejado?
Bancario, autofinanciamento? Ou seja, com os dados podemos influir na decisdo de
incorporar esse ou aquele produto, localizar areas propicias, etc.

2 Quais as informacgdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

Muito bem. O objetivo da empresa imobiliaria € atender o mercado consumidor. Entao
nos estamos preocupado em saber o que o0 mercado estd esperando de nos, pra que nds em
qguando intermediado de negocios possamos chegar a um operador e dizer o produto que o
mercado quer é esse. NOs estamos ouvindo o mercado externo, nos estamos trazendo pessoas
externas, ouvindo clientes para que possamos apresentar projetos com um novo conceito uma
nova apresentacao.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizagio da informagao.

As coisas funcionam de uma forma muito empirica, por exemplo: se eu for ao Sindicato
eu vou ter poucas informacgdes para baliza o planejamento. Se eu for ao Secove 6rgdo
representativo eu também ndo vou ter. NOs pesquisamos muito pouco ainda. Estamos
mudando. A Abreu esta inovando muito nessa area de atuacédo buscando informacao através
de pesquisa.

4 No campo da Ciéncia da Informacdo a gestdo da informacdo € um processo de
obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros,
materiais e fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a
disponibilizacdo da informacdo como insumo util e estratégico para individuos,
grupos e organizacdes. Considerando esta abordagem o que o senhor conhece
sobre a pratica gestdo da informacéo na sua empresa?

De uma forma muito sucinta nés estamos direcionando 0 nosso planejamento ouvindo
pessoas da area. Por exemplo: ontem a tarde nds nos reunimos com a pessoa ha area de
pesquisa para nos orientar como nos devemos colher a informacdo que queremos no
momento mais propicia. N&s estamos procurando as ferramentas que o mercado nos
disponibiliza. S&o poucas. Nés estamos passando por uma consultoria na qual nos mostrou
0S nossos pontos fracos e fortes e estamos buscando pessoas que nos ajudam a trazer
informacé&o pra gente.
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5 Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que
lida com a gestao da informacao?

Ao falar das técnicas eu vou sentir dificuldade. Eu acho que tem que ser uma pessoa com
sensibilidade suficiente para ouvir, porque essa é a grande dificuldade que nds temos de
entender o momento da verdade. E com relacdo a parte técnica eu ndo me sinto capaz de
avaliar uma formac&o universitaria que de uma série de opcdo fica meio complicado para
mim porgue eu ndo sei 0 que € mas sei sentir o que €, mas eu ndo sei 0 que sdo e
tecnicamente as ferramentas indispensaveis para isso. Deve ser uma pessoa que se envolva e
que oriente basicamente. Porque nds temos dificuldade de saber o que nds queremos.
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ANEXO A
ENTREVI’STA — Diretor Sécio Data: 24/07/2006
IMOBILIARIA 07

1 O que é informacao para o setor imobiliario?

Informac&o ¢ tudo. E primordial ao nosso setor. Sem uma boa informag&o nos podemos
perder vendas. A informacdo vem através do jornal, da televisdo, de qualquer meio de
comunicacio e também através de contatos com as pessoas. As vezes o corretor esta na rua
escuta uma informacdo de um outro corretor de uma pessoa e vai atras dessa informacéo,
checa essa informacéo e as vezes surgi um grande empreendimento através dessa informacao
informal.

2 Quais as informacgdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

Eu acho que todas as informagfes tanto internas ou externas sdo necessarias para um
lancamento. E preciso informag&o do mercado, ou seja, vocé vai lancar um empreendimento
de trés quartos, vocé precisa saber as informagdes dos outros empreendimentos como é que
estdo as vendas, se 0 mercado absorve o empreendimento naquela localizacdo, com aqueles
precos? Para fazer o marketing e vincular a midia para poder colocar o empreendimento a
venda. Ou seja, essa informacdo é muito importante para o sucesso de empreendimento.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizagio da informagao.

Dificuldade agente sempre tem. A principio nds que temos que buscar as informacdes, 0
corretor quando faz agenciamento de um empreendimento tem que buscar a informacéao de
preco de mercado; fazer ate pesquisa para saber se aquela localizagéo é adequada, se aquele
empreendimento vai ser aceito no mercado ou nao.

4 No campo da Ciéncia da Informacéo a gestdo da informagdo € um processo de
obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnologicos, financeiros,
materiais e fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a
disponibilizacdo da informacdo como insumo util e estrategico para individuos,
grupos e organizacgdes. Considerando esta abordagem o que o senhor conhece
sobre a pratica gestdo da informacéo na sua empresa?

N&o conheco.

5 Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que

lida com a gestao da informacéao?

Numa cidade como a nossa ela teria que ter bom relacionamento, para ela obter boas
informac0es, nivel de escolaridade pelo menos 2° grau se for nivel superior melhor ainda.
Ela deve ter uma boa rede de contatos. A nossa cidade ainda é uma cidade pequena entdo o
bom relacionamento abre as portas.
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ANEXO A
ENTREVI’STA — Diretora Sécia Data: 24/07/2006
IMOBILIARIA 08

1 O que é informacao para o setor imobiliario?

Informacéo é tudo. N&s trabalhamos com servicos, informacéo no servico é tudo, desde a
orientacdo do corretor, atualizagdo do mercado, também ha informacdo da evolugdo do
mercado de vendas, nos trabalhamos com informagdo do nosso produto € a informacéo que
se transforma em uma venda.

2 Quais as informacgdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

As informagdes internas sdo exatamente os repasses das solicitacdes de pedidos que sdo
coletados através do atendimento dos corretores é onde encontramos a demanda e
verificamos a necessidade do mercado. Essa informacéo que nos temos aqui de necessidade
muitas vezes nds temos a oportunidade de repassar ao consumidor o que o mercado precisa.
O consultor muitas vezes € abordado pelos construtores para verificar uma area, eles sempre
verificam a opinido das imobiliarias para saber se a area é boa, que tipo de empreendimento
0 mercado absorve.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizacédo da informacéo.

As dificuldades maiores sdo as seguintes. S&o0 muitas, eu vou ate numera: 0 mercado
cresceu a cidade cresceu para todos os lados norte/sul. H& uma maior diversificacdo de
moradia, condominio horizontal e vertical. A cidade se verticalizou nos ltimos 10 anos. Essa
informacé@o nos precisamos ter na ponta para o bom atendimento, ja existe uma pratica de
atendimento nos plantbes que sé@o feito pelos corretores de um modo geral. Essas
informacdes sdo necessarias para que o nivel de atendente seja de melhor qualificacéo.
Entdo por que uma qualificacdo? Porque a exigéncia hoje € muito maior. Nao existe um
limite de querer s6 comprar um imével. No atendente o consultor tem que estar com todas as
informagdes do mercado atualizadas. O nivel de informacgdo que temos que ter hoje é geral e
ampla.

4 No campo da Ciéncia da Informacdo a gestdo da informacdo € um processo de
obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros,
materiais e fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a
disponibilizacdo da informagdo como insumo Util e estratégico para individuos,
grupos e organizacdes. Considerando esta abordagem o que o senhor conhece
sobre a pratica gestdo da informacéo na sua empresa?

Atualmente é o que estou fazendo, nesse momento mudando o suporte, mantendo as
informacdes atualizadas. E exatamente isso que estou fazendo orientando as pessoas para
manter uma empresa mais informada com informagdes mais consistentes, conscientizando da
responsabilidade do grande negécio que é vender imdvel e principalmente o que eu acho é
criar um banco de dados interno de modo que trabalhe direcionado. Orientacao nas pesquisa
para evitar perca de tempo.
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5 Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que
lida com a gestao da informacao?

A necessidade especial para um atendimento de publico, ela tem que ser uma pessoa que
tenha comunicacdo, saber ouvir principalmente, repassar credibilidade, levar o negécio a
sério. Habilidade de falar, poder de convencimento, de credibilidade, ouvir melhor para
identificar uma pessoa que ndo tem comunicagao. O profissional que lida com informacéo
tem que ter habilidades pessoais para vender a informacéo do que ele esta se propondo a
vender. Ele deve conhecer a informacdo do produto, informacdo do mercado que nédo se
limita a um livro, a uma pasta, a um documento. A parte de informatica ele tem que dominar
e se manter atualizado para o mercado. Ter conhecimento técnico de venda. Vejamos a
exigéncia hoje é muito maior, nivel superior € uma exigéncia do mercado.
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ANEXO A
ENTREVISTA - Gerente de Negocios Data: 02/08/2006
IMOBILIARIA 09

1 O que é informacao para o setor imobiliario?

Informacdo € a base de tudo. Porque sem informacdo a gente ndo tem conhecimento.
[interfiro - que informacdo é essa?]. Informacéo sobre cliente, informacéo sobre o produto,
informacé@o sobre o mercado. Eu acho que a informacéo € que leva ao conhecimento e o
conhecimento é que leva vocé a ter um bom atendimento a oferecer um melhor produto.
Ent&o eu acho que informacéo é a base de tudo.

2 Quais as informacdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

A informacdo interna é sobre nivel de atendimento, informacdo sobre o produto que
agente tem, informacéao do setor financeiro, comportamento, sobre a moeda, economia sdo as
informacdes que a gente trabalha e que a empresa precisa fornecer essas informagdes para
0S corretores, gerentes e supervisores para que todos fiquem bem informados.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizacédo da informacéo.

A gente sente sim. Principalmente quando a informacéo é errada através de jornal, de TV
e atraves das proprias pessoas. Porque nos lidamos muito com atendimento e a base do
atendimento é a informacao. Vocé tem que estar bem informado para passar a informacao
correta, porque se a informacdo chegar errada vocé perde cliente, vocé perde uma
negociacdo e dentro de uma imobilidria vocé negocia valores por isso que a informagéo €
primordial. Como eu te falei vocé vai acreditar na informacao que eu estou passando para
vocé e essa informacdo tem que ser a mais correta possivel.

4 No campo da Ciéncia da Informacéo a gestdo da informacgdo é um processo de
obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros,
materiais e fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a
disponibilizacdo da informacdo como insumo util e estratégico para individuos,
grupos e organizacgdes. Considerando esta abordagem o que o senhor conhece
sobre a pratica gestdo da informacéo na sua empresa?

Sobre a gestdo da informacéo a gente tem banco de dados, a gente tem algo registrado
em CD, acho que o computador o notebook é uma peca fundamental que hoje tem nos
ajudado muito a pesquisar, ha arquivo de todo e qualquer tipo de informacéo que a gente
precisa. E nos temos os diretores e presidente da empresa, sdo eles que buscam mais
informagdes e organizam para passar. Essa é uma forma de gerenciar informacdo para
chegar mais breve.

5 Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que
lida com a gestao da informacao?

Tem que ser uma pessoa que tenha bastante esclarecimento e que ela saiba selecionar,
organizar essas informacodes, tem que ter uma boa comunicagao, tem que ter agilidade, tem
que saber ouvir. Nivel superior. Mas eu te digo que é muito relativo, dependendo da
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sabedoria ndo desprezando. Claro que a Educacdo € importante. Mas tem pessoas hoje em
dia formadas que ndo tem uma agilidade e a sabedoria que uma pessoa que tenha mais
experiéncia e que teve pouco estudo devido a falta de oportunidade, devido a sobrevivéncia
que fez com que a pessoa trabalhasse muito cedo. Entdo tem pessoas que chegam aqui assim
e sdo muito bem informados. Os dois lados tém que ser muito bem avaliados.
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ANEXO A
ENTREVI’STA — Diretor Sécio Data: 08/08/2006
IMOBILIARIA 10

1 O que é informacao para o setor imobiliario?

A informagc&o é 0 nosso produto. Que é que eu tenho a mais que vocé? E a informacéo.
Eu sei 0 que esté a venda no mercado. Eu vendo servico, 0 meu servico é informacéo. Eu
sei onde estdo os imoveis para vender e consigo identificar o que ndo vale a pena vender e
sdo com essas informagdes que eu trabalho.

2 Quais as informacgdes que auxiliam na tomada de decisdo da empresa?

Olha as decisdes que eu tomo se baseia nos registros dos clientes atendidos por nos.
Esses registros vao me dizer que tipo de produto o mercado estd pedindo. Com essa
informacé&o eu passo a trocar ideias com empreendedores e proprietarios de construtoras,
eles retornam com o0s produtos para a empresa oferecer aos clientes. Ha também a
informac&o de mercado, de financiamento de casa e de consorcio.

3 Fale sobre as dificuldades encontradas na busca/localizacédo da informacéo.

Olha pelo contrario. Eu me surpreendo pela qualidade de informacbes que agente
consegue ter hoje acessando a internet. Acho que conseguimos tanta informacdo que nao
sinto tanta dificuldade em obter. Eu acho que hoje a informac&o é muito f4cil de encontrar. O
acesso a informacéao hoje é muito facil. Hoje quando vocé quer saber qualquer coisa vocé vai
a internet e consegue. A informacéo esta a méo de todos. Agora se alguns procuram ou nao
ou nao sabem a forma de procurar € outra coisa. Mas as informacdes estdo bem faceis de ser
encontradas.

4 No campo da Ciéncia da Informacéo a gestdo da informacgdo é um processo de
obtencdo e administracdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros,
materiais e fisicos para o gerenciamento da informacdo, possibilitando a
disponibilizacdo da informacdo como insumo util e estratégico para individuos,
grupos e organizacgdes. Considerando esta abordagem o que o senhor conhece
sobre a pratica gestdo da informacao na sua empresa?

Isso existe muito dentro da empresa. Como é que nés fazemos o tratamento da
informacd@o. Aqui nos temos duas reunifes semanais, uma com o0 pessoal administrativo e
outra com o pessoal de vendas. E 0 que acontece nessas reunides, justamente é a troca de
informacdes. Eu na condicé@o de gestor da empresa apresento informacgdes novas em relacéo
as minhas observacOes feita durante a semana, eles também contribuem, argumentam e
debatemos em cima dessas informacgfes durante uma hora, e nesse momento que fazemos a
troca de informacéo e decidimos o que é necessario ou ndo. Com o pessoal de vendas j& séo
outras informacGes: informacdo de mercado e dos novos produtos. E discutimos a melhor
forma de vender.
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5 Quais seriam as competéncias pessoais e técnicas que deve ter o profissional que
lida com a gestdo da informacao?

Olha esse cargo para gestor da informacdo eu penso que seria uma coisa muito
interessante. Porque nds hoje estamos passando por uma consultoria exatamente pra
melhorar o procedimento dentro da empresa. Entdo em todos os procedimentos nos
trabalhamos a questdo da informacdo, da padronizacdo da informacédo. Todos 0s
procedimentos dentro da empresa estdo sendo repensados. Essa questédo da informacéo é
a grande chave do nosso negdcio. Eu nunca tinha pensado numa pessoa, mas acho que
deveria ser uma pessoa que tenha uma organizacdo suficiente para padronizar as
informacdes e escrever 0os manuais de procedimentos para todas as fungdes da empresa.
Teria que ser uma pessoa com um grande grau de escolaridade e que saiba usar a
informacéo, pois se ndo souber essa informacdo caduca e perde o sentido. Tem o
problema de pessoas que tem muito conhecimento e ndo sabe usa-lo. Entéo é necessario a
vivéncia e o sentimento do dia-dia que indica como vocé deve usar a informacédo para
tomar as decisdes e sdo esses elementos que forma um bom profissional.



