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Apresentacao

Em sintonia com os novos tempos, o Brasil estd empenhado em modernizar e
aprimorar o seu parque produtivo. A busca de tecnologias mais produtivas e que
permitam fabricar produtos de melhor qualidade € o objetive da atual polftica indus-
trial e tecnolégica. O Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial (Senai), através
do seu Departamento Nacional, e o Instituto Brasileiro de Informagao em Ciéncia e
Tecnclogia (IBICT), cientes da colaboracdo que podem prestar ao desenvolvi-
mento tecnolégico do pals, e do papel de destaque que cabe as agbes na érea da
informacao tecnolégica, assinaram convénio para a edigdo conjunta de documen-
tos sobre técnicas de gestdo de centros de informagao industrial. Como primeiro
resultado, esta obra traz parte da experiéncia francesa na area. Para sua impres-
s@o colaborou o Senai/Departamento Regional do Distrito Federal, que aproveita a
qualidade e relevancia de seu contetdo para abrir a série SENAITEC de docu-
mentos técnicos.

Gracas ao esforgo de anos recentes, o pals dispde de cerla infra-estrutura para
prestar servicos e gerar produtos de informagéao voltades ao atendimento da de-
manda industrial. Ainda incipientes guando comparadas ac tamanho do parque
produtivo brasileiro, e imaturas frente & experiéncia de outros palses, as redes e
sistemas brasileiros de informacéo tecnoldgica estdo ativos e em processo de
consolidagdo. Assim, paralelamente & atividade de capacitag@o de recursos hu-
manos, é fundamental o fomento & geracao de literatura especializada que propicie
a troca de vivéncias e métodos de trabalho entre os profissionais que atuam em
unidades de informacao. Que esta traducao de parte dos trabalhos do especialista
Paul Dégoul propicie a reflex@o daqueles que se dispdem a levar a tecnologia e a
qualidade &s empresas industriais através da informacgéo.

Antonio Miranda
Diretor IBICT

Arivaldo Silveira Fontes
Diretor Geral Senai



Introducao

Os grandes desafios atuais do sistema produtivo consistem na fregliéncia e ne-
cessidade de adaptacdo de suas estruturas e de sua preparagio para 0s novos
nfveis de competitividade. Neste cenério, a informacéo tem assumido um papel
estratégico, sendo intensamente utilizada no aprimoramento dessas estruturas.

A conseqiiéncia natural dessa constatacdo & ¢ surgimento de uma poderosa e
préspera indistria da informag&o que, como a Biotecnologia, conhece, atualmente,
a maior taxa de inovacao e espetaculares desenvolvimentos tecnolégicos no que
concerne a acessos a bases de dados, desenvolvimento de sistemas videotexto,
integrac@o dos conceitos de burética, desenvolvimento de inteligéncia artificial, es-
trulras de redes, acervos especializados, novos produtos e servigos de informa-
¢do e agentes com altos niveis de profissionalismo e de graus de especializagéo.

Indlstria emergente, carente de ferramental especffico, terminologias, programas
de formacgéo, tem, com fregliéncia, incorparado de outras &reas o seu instrumental
operacional, neologismos elc.

E neste quadro que se insere M. Paul Dégoul, diretor do ARIST-Alsace, Agéncia
Regional de Informacdo Cientffica e Técnica — uma das 22 unidades da rede fran-
cesa de informagao, implantadas com o apoio do Estado a partir de 1973, com se-
de em Strasbourg, na Franga.

Homem de espflrito irrequieto, dindmico e inovador, vem assumindo posicdo
de destaque na difusde da informagao, sistematizando atividades, desenvolven-
do e adaptande metodologias, formando conceitos, criando neologismos, langan-
do produtos e pesquisando suas curvas de vida, abordagem a mais apropria-
da de marketing, disseminando idéias, formando massa critica, tudo de uma forma
objetiva e respaldado em centenas de intervengdes bem-sucedidas junto ao setor
produtivo.



Na sua especialidade, M. Paul Dégoul j& produziu dezenas de trabalhos, sendo os
mais recentes estes dois gue o IBICT tomou a iniciativa de traduzir e publicar.

O primeiro, que tem como tema os perfis de mercados para uma acac comercial
em informagédo cientffica, técnica e econbmica (ICTE), agrega uma visdo global,
fmpar, do problema, apresentando didaticamente o conjunto de critérios sob os
quais estrutura-se a hierarquia da atuac¢do do sistema empresarial. Elementos,
portanto, chave para uma acdo uniforme, tanto para formuladores de programas e
poltticas, como agentes operadores em ICTE.

O segundo tem como tema uma nova prestacao de servigo em ICTE, que objetiva
preservar e manter atualizado o patriménio tecnolégico da empresa. Esta presta-
¢ao de servigo diferencia-se das demais por sua linha de atuag&o preventiva, fun-
damentando-se, para isso, no conhecimento prévio das reais necessidades e ex-
pectativas do cliente. Os estudos e as experiéncias relatadas, para o desenvolvi-
mento da metodologia do sistema, sdo grandes contribuigdes para minimizar erros
e fracassos de produtos e servigos prestados pelos agentes operadores de ICTE.

Raimundo Nonato Macedo dos Santos
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As Atividades de Informagao, Profissoes e Métodos
ARIST Alsace”

*Alsace — Camara Regional de Comércio e da Industria de Alsace, 2 rue
Brilée 67000 — STRASBOURG. Tel. 88.22.23.96.

O artigo é um trabalho coletivo de U. DEBRUN; T. FERRARI; E. WERNER; J.
HEYDON; D. DURET; C. BEAUMIER, redigido por Paul Dégoul. Baseia-se nos
cursos de forrmacgao especializada ministrados por ARIST Alsace aos servigos
de informac¢ao para a empresa.
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Resumo

Cada um dos que intervém em um ou em outro aspecto do campo da informagéo
apresenta a tendéncia de se apropriar do conceito na sua totalidade. E necessério,
pois, delimitar bem as diversas acepcdes da palavra informacéo, particularmente
no setor das atividades de prestacao de servicos intelectuais no meio industrial.

Evidentemente, a profissdo de documentalista ainda pesquisa a sua identidade.
Embora uma parte da mesma deva continuar a desempenhar o papel indispensével
do documentalista em suas fung¢des tradicicnais, uma outra deve evoluir para os
novos conceitos de produtos de informagao, a fim de responder as necessidades
reais de uma clientela industrial. Sem ddvida, ndo se pode fazer isso sem uma
evolucdo do perfil de recrutamento.

Tais progressos e as novas profissdes que aparecem podem ser caracterizados
pelo grau de indusirializacdo, que evidencia as diferencas e transformagdes em
desenvolvimento. Neste caso, a abordagem dos problemas através da nogao das
atividades de informacao pode se mostrar construtiva.

INFOBILA
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1. A palavra informacao oculta realidades bem diferentes

O dominio da informacdo constitui um verdadeiro mundo proteiforme. Desde os G-
timos 15 anos, diante da abundancia de tecnologias e novos servigos relativos, de
perto ou longe, a este domlnio, a palavra vulgarizagéo do termo e a aparente facili-
dade para delimitar o seu contetido sao fontes de obscuridade e confusao socbre o
contelido, os objetivos visados, as praticas utilizadas, os agentes envolvidos e os
resultados esperados das atividades de informagao.

E interessante tentar delimitar o contelido da expresséo atividades de informa-
¢do, nos dois casos abordados neste trabalho:

1. O da oferta de prestagédoc intelectual de servigos ne meio industrial (quadro |).
Para dar uma idéia, a pesquisa e a andlise da informacgéo (colunas 1 + 2) repre-
sentam 80% do trabaho. A passagem para a recomendagao, ou seja, a consultoria,
nao representa mais do que 20°% restantes.

2. O da pr6épria empresa (quadro I1).

O propésito deste trabalho ndo é detalhar ainda mais o que ja foi largamente co-
mentado em outro artigo (1).

15
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QUADRO | — AS DIVERSAS REALIDADES DA PALAVRA INFORMACAO NOS SERVICOS

PROPOSTOS AS EMPRESAS

Documentacao Iinformacao sobre Consultoria
um assunto
industrial
Objetivo Responder a uma demanda de | Pesquisar sobre um assunio |Analisar e formular o problema
nformagao formulado pela empresa em conjunito com o industrial,
a fim de adaplar a resposta
(Pouca ou nenhuma ligacd com |em funglo dos potenciais da
o contexto do imterrogador) empresa e de seu ambiente
Conteudo Dados brutos Andlise do gue existe na maté- |Avaliaglo dos riscos
A matéria branca (documentas) | rla branca & na matéria cinzenta
(especialistas)
Praticas Andlise de documenlos Sintese multidisciplinar Cendrios
Utilizadas Resumo/ndexacio
Resultados assinalar/armazenar/ Atestacdo apresentando as di- | Recomendages
Esperados recuperar/ versas possibiidades (estado-

disseminar um conunto de
documentos

da-arte)

MNota; ocampo seméntico que se refere ao dominio cenceitual da informagdo &, evidentemente, insuficiente, o que
provoca a insatisiacBo relativa As palavras que caractenzam cada uma das trés colunas.



QUADRO |l — AS DIVERSAS REALIDADES DA PALAVRA INFORMAGAO NA EMPRESA

INFORMAGAO DE COMUNICAGAQ | INFORMAGAO OPERACIONAL INFORMAGAO COGNITIVA
Objetivo Assequrar a uniio GerirfAutomabzar Gerene: desenvolvimeni estralégia
@ a promoGao
CONTEUDO As agbes concamentes sfo ligadas ao | Gestho de operaghes bem caracler- | As acfes sho consideradas mais ie-
funcionamento da organizagio zadas ves, menos asruturadas,
Os obyetivos ndo sdo tao bem deli~
COMUNICAGAO INTERNA PRODUGAQ neados,
COMUNICAGAQ EXTERNA FORNECIMENTO Os meios de ag8o nio sio tAo bem
PEDIDOS DE CLIENTES definidos
ADMINISTRATIVA
FINANCEIRA
PRATICAS Ao nvel intemo: Cada o dispSe de SEUPRO- | integrac3o de uma informaglio ex-
UTILIZADAS . Mala eletrbnica, reunides, compu- | PRIO SISTEMA DE INFORMAGAQ tema
tadorizac o do escritdric etc.
Ao nivel exlemo: MENSAGENS  emitdasirecebidas | SETORIAL, CONJUNTURAL,
. InfomagAo incorporada acs produ- | PROCEDIMENTOS DE TRATAMEN- | TECNICA
tos: TO ARMAZENAMENTO DOS DA-
pregos, caraclersticas, origem, mo- | DOS: amuives e bancos de dadesin- | Que & precisa:
do, instrucio de uso... dustriais RECONHECER
. mensagens promocionais e lécnicas | SISTEMAS DE INDEXACAQ E DE | ADQUIRIR
assiociadas/publicidade BUSCA Nomenclalra/escala de | SELECIONAR
operagbesiplanejamento da produ- | TRATAR
¢Bo/acompanhamento  clientes/pros- | Necessitanco de uma rede de fontes
pecios/... de informacao.
RESULTADOS . contribuir para a fluidiicacdo dos | BOM GERENCIAMENTO DIARIO da | FACILITAR A TOMADA DE DECH
ESPERADOS fuxos de informagdo “a informagho | empresa SAC EM UNIVERSO INCERTC:
tem valor somente quando circula™, ofentar as atividades da empresa
. contribuir para um melhor conhedi- | Conhecar suficienternente, com con- | MODIFICAR O EQUILIBRIO CON-
menlo dos produtos e da empresa; | flabilidade, precisdo e rapidez, o es- | CORRENCIAL EM SEU PROVEITO
. imagem de qualidade tado de cada operagdo, para MINIMIZAR OS RISCOS
REAGIR AQS IMPREVISTOS
CUMPRIR OS PRAZOS
CONHECER A MANUTENGAO DAS
MAQUINAS
CONTROLAR OS CUSTOS elc...
AGENTES TODOS Departamentos funcionais e oper- | DIREGAO GERAL
ENVOLVIDOS conais DIRECAO DE MARKETING
Oficinas DIRECAC DE PESQUISA E DE-
SENVOLVIMENTO

Nota: Ainda aqui 0 campo seménlico que se refere ao dominio conceitual da informacao & insuficiente, o que provoca a insatisiacso relati-
va as palavras que caracterizam cada uma das trés colunas.
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2. Particularidades das atividades de informacao na indistria*

Retomamos aqui a expressao atividades de informacéo aceitando-a como ativida-
des de informagao para a ind{istria: informag&o para a indlstria téxtil, para a indus-
fria da madeira etc. (2). A expressdo caracteriza o conjunto de operacdes, de pro-
dutos intermediérios e planos comerciais que possibilitam a passagem progressiva
das matérias-primas aos produtes oferecidos & clientela final. Contudo, veremos
que a expressao atividades de informagao apresenta algumas particularidades.

2.1 Infcio das atividades de informacéo: fontes de matérias-primas

As fontes de informacgdo acesslveis atualmente podem ser classificadas em duas
grandes categorias:

1) Matéria branca: formada pela documentag@o em papel”*, com comunicagdo por
escrito.

2) Matéria cinzenta: formada pelas competéncias®™*
pelos especialistas.

, caom comunicacac oral feita

* Esta reflexfo deve muito ao efeito revelador de uma discuss&o mantida com Jacques POULET-
MATHIS, da Assemblée Permanente des Chambres de Commerce er d’Industrie - APCCI, e a
equipe do ARIST Basse Nommandie, dirigida por Guy COSTA, em julho de 1989.

** Reagrupamos dentro desse vocdbulo a informagfo textual, numérica e grdfica, conforme a re-
feréncia (3). A informagao audiovisual & pouco desenvolvida e pouco utilizada nesse campo.

*** Chamada, em outra fonte, de informagao sonora (3).

18



Se, a partir destas fontes, seguirmos o esquema, conforme o quadro [,

Atividades primdrias > Atividades secundérias Atividades tercidrias
—»

MATERIAS-PRIMAS ~ TRANSFORMACAC EM PRODUTOS SERVIGOS

constataremos um bom nfvel de industrializagdo na montante das atividades de
informacao, associade a investimentos pesados, financiados por organismos pl-
blicos ou privados importantes. A industrializag@o é dirigida para dois setores, ou
seja:

1) a industrializacdo dirigida para a realizagcdo das fontes de matéria branca, co-
mo, por exemplo, a inddstria editorial cientffica, técnica e econdmica: imprensa e li-
vros técnicos e industriais;

2) aindustrializagéc dirigida para a realizagao dos depésitos de matéria branca, ou
seja, para o armazenamento/busca automética das informagdes-fonte, em bases
de dados. Esta é a funcdo dos organismos operadores.

2.2 Parte central das atividades de informag&o: a “indlstria™ de transformagio da
informagéo

A parte central das atividades de informagao refere-se & transformacéo da matéria-
prima em produtos semi-acabados, componentes e produtos acabados. E preciso
constatar a auséncia (quadro |ll) do esforco de industrializag@o — investimento pa-
ra se chegar & economia de escala, & inovagao nos processos e produtos — no
sentido de transformar as matérias-primas em produtos, que podem ser produtos
intermediérios (produtos documentérios) e produtos acabados (estudes). Dal re-
sulta a inexisténcia do efeito da curva de experiéncia, que exprime uma baixa no
custo unitario do produto (de percentagem constante), cada vez que a produgao
acumulada duplica (4).

Desse modo, os primeiros investimentos pesados foram realizados ao nfvel das
matérias-primas, sobre 0s meios e instrumentos de acesso. A rentabilidade da im-
prensa especializada € assegurada pela publicidade, os investimentos nos opera-
dores s&o estimulados pela importancia estimada do mercado de usudrios finais.

* O termo "indistria” é tomado aqui no sentido de “habilitado a executar qualquer coisa”, (Le Ro-
bert).
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Por outro lado, a transformagéo da matéria-prima, devido & novidade dos servigos
oferecidos e & demanda desuniforme e muito fragmentada — necessidade de res-
ponder a problemas especfficos e personalizados — ndo mereceu a mesma aten-
¢éo. E, além do mais, diante do carater especffico de cada pergunta, os investi-
mentos devem ficar concentrados mais no imaterial (no método) do que no mate-
rial. O método & um meio de industrializag&o, j& que conduz & economia de pen-
samento e ao aumento da eficicia. O método possibilita conceder ao espfrito a sua
capacidade criativa, impedindo-o de ser monopolizado pelas abordagens e pelos
procedimentos mais rotineiros, questdes do tipo — Que informagdes pesquisar? —
De que modo reuni-las?

Contudo, dois fatores intervém nesse processo:

1. O tratamento e a utilizagdo da informagdo parecem intuitivos. Contudo, diante
do crescimento exponencial das informagdes (quantidade de tratamento) e diante
dos modernos meios de comunicacdo instantdnea com interlocutores distantes
(disparidade de informacdes), torna-se necessaério racionalizar os procedimentos e
desenvolver métodos adaptados a esta industrializagdo de fontes.

Fagamos a comparagio com o procedimento qualidade. Quando as nogbes de
qualidade total chegaram & Franca, no final dos anos 70, muitos industriais sorri-
ram, ao comentar: “Mas é natural, intuitivo entre nés! Nao h4, pois , necessidade
de se falar sobre métodos”. A experiéncia mostrou, mais uma vez, que, diante de
um ambiente de transformagao, ha obrigagdes cada vez mais fortes, e a experién-
cia passada mostra-se insuficiente. Por esta razao, & (il e, &s vezes, indispensa-
vel delimitar o procedimento qualidade a uma abordagem coerente e metédica.

2. A sensacado de que os gerentes e técnicos sentem de que a informagdo — so-
bretudo se for obtida antes dos outros — representa poder e possibilidades de car-
reira blogueia a vontade e todo o esforgo de estruturacéo do procedimento de
aquisicao/tratamento de informagéao, porgue isso faria com que as mesmas vanta-
gens fossem dadas a cada um.

A transformagdo da matéria-prima informag@o realiza procedimentos com caracte-
risticas artesanais tlpicas. E préprio a toda a atividade emergente passar por uma
primeira fase em que a improvisagdo e a intuicdo desempenham uma parte impor-
tante na realizaga@o dos produtos. Contudo, a necessidade de mais exaustividade e
eficcia diante da industrializac@o das fontes estimula a industrializagdo das pro-
fissdes de transformacéo, para o aprimoramento da produtividade e da qualidade.

Este artesanato refere-se a elaboragéo de produtos como a Disseminacao Seletiva
da Informacéo (DSI) e os estudos de estados-da-arte. Tais produtos sao concebi-
dos a partir da I6gica pariicular dos fornecedores, sempre voltada para a montante

20



das atividades de informagao (instrumentos e meios disponlveis), Tudo ocorre co~
mo se, fascinadas pela contribuicdo dos antepassados — de onde reproduzem
produtos gue, mesmo ndc sendo os piores, certamente ndo s&o os melhores *,
hipnotizadas pela novidade e poder dos meios (como as bases de dados telemati-
cas), as oficinas artesanais de tranéformagéo da ICTE (conforme mostra a parte
superior, & esquerda, do quadro IV) n@o podem oferecer mais do que produtos es-
teriotipados na sua concepgéo e ndo industrializados na sua fabricagcdo. Em resu-
mo, & a oferta que define o produto, em fung&o unicamente dos meios disponfveis,
aos quais o cliente deve se adaptar.

2.3 A extremidade das atividades de informacéao: as atividades de comércio e de
Servigo.

Nas atividades de servigo, é posslivel distinguir o surgimento de duas profissdes,
muito conhecidas em outros setores da atividade industrial (conforme mostra o
quadro ll1).

1. A distribuicao, fora a edicdo técnica, que pode ser industrializada segundo re-
gras proprias a esta profissao.

Estudos realizados por oficinas de transformacéo da informagéo externos a es-
trutura do distribuidor e, fregiientemente, nao financiados por ele, sdo comerciali-
zados junto a uma clientela industrial. A distribuicdc pode ser relativa somente a

produtos multiclientes, como, por exemplo, os estudos e catélogos de produtos
novos.

2. A consultoria em ICTE. A atividade de consultoria aqui abordada é bastante
particular. Se sua fungao, como para toda a consultoria, for a de traduzir a preocu-
pagao ou demanda em necessidade de consultoria, a atividade ndo padronizével
compreenderé duas fases, a saber:

a) a compreensao do problema;

b) o distanciamento em relagdo 4 formulagdo apresentada pelo interrogador. De-
ve-se ultrapassar o caréter preciso da questéo formulada, para situé-la numa
estrutura maior, dentro de um contexto mais enriquecedor, para que sejam fei-
tas as aplicacdes posslveis. Como exemplo, é citada a questao relativa a sol-

" Citamos J. MICHEL & E. SUTTER, especialistas em Documentagdo, que publicaram no
periddico Documentaliste, v. 21, n. 6, p. 178-183, nov./dec. 1984, a reflexia: "Quantas vezes
pode-se constatar uma desproporgéo entre o tempo destinado ... ao didlogo com os usuérios..."
“Quantos boletins de informagio contém mais papel do que informagio ..."
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dagem feita por raios laser. A necessidade de uma consulteria correspondente
manifestou-se quanto ao problema da prépria scldagem ou reunio. Esse pro-
cesso de soldagem néo é considerado mais do que um caso particular, favora-
vel ou ndo, capaz de responder ao problema.

A especificidade do mesmo consiste em traduzir a necessidade de produtos de
informac3o, produtos que podem e devem ser padronizados na sua concepgéo,
realizagdo e apresentacdo, aderindo & preocupacgao especlfica de uma determina-
da empresa. Como exemplo, & citado o processo de sintese nas técnicas de sol-
dagem ou reunido, entre as quais, o laser, e as recomendagdes apropriadas para
resolver o problema formulado.

E a industrializago flexivel feita pela jusante das atividades de informagéo, isto &,
a padronizag¢ao do particular (1), correspondendo ao aparecimento do conceito de
componentes. Esta consultoria bastante particular desempenha a fungéo de inter-
face entre a empresa e a oficina de transformagao da informacgé&o.
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3. A industrializacao das profissoes de transformacao da informacao

Se pudermos constatar, no caso geral, um trabalho artesanal, ndo industrializado,
com a jusante das alividades de informagao, conforme mostra a parte superior, &
esquerda, do quadro IV, originando produtos que nédo evolulram no seu conceito
durante os Gltimos 20 anos, torna-se possivel revelar algumas tendéncias, uma
evolu¢do, conforme mostra a parte inferior do quadro IV.

3.1 Aos nlveis inferiores de valor acrescido
(produtos intermediérios)

Algumas empresas industrializaram um tipe de servigo particular, no estilo de per-
gunta-resposta. E o caso de alguns agentes de informag@o americanos, como,
também, o da Sociedade S'il Vous Plaft - SVP, fundada em 1835, que industrializou
a sua atividade investindo nos recursos materiais e humanos”. A SVP possui uma
biblioteca com 1 000 catdlogos e anuérios, 1 600 assinaturas de tftulos de periddi-
cos, com investimento anual de 1,8 milhdes de francos, acesso a 1 400 bases de
dados, com um custo anual de 600 000 francos. Possui ainda 600 especialistas
trabalhando em horéric integral. Destes, 350 funcionérios trabalham em Paris,
atendendo a 8 000 perguntas diérias, com 98% das respostas dadas quase ins-
tantaneamente. Estas caracterfsticas colocam a SVP — como afirmou sua presi-
dente-diretora-geral, Madame DE GASTINES (8) — na condigdo de “simples inter-
mediéria e ndo de interlocutora”.

* Respeitando-se as ordens de grandeza, os nimeros citados aqui variam em suas mintcias se-
gundo a fonte. Nas Referéncias Bibliogréficas, ver a (7), por exemplo.
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3.2 Aos Niveis Elevados de Valor acrescido
(Produtos finais)

Parece que, se existe industrializagao, esta corresponde apenas a um forte inves-
timento nos métodos, como o evidencia o quadro Ill, onde tudo se entrosa. Para
industrializar, & necessério fazer um esforgo de racionalizagdo gigantesco, embora
estejamos ainda no infcio de todo o procedimeto, em todos os escaldes. Desde o
diagnéstico do problema, passando pela pesquisa de informacao, seu tratamento,
pela fabricagdo dos produtos e sua apresentagfo. Examinemos, rapidamente, ca-
da um desses pontos.
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4. Diagnostico

Ao tratarmos do diagnéstico, encontramos, novamente, um problema de semanti-
ca: sob a mesma palavra, encobrem-se diversos niveis de analise, conforme se
trate do documentalista, do escritério de ICTE ou do engenheiro de ICTE,

a) Diagnéstico ao nfvel da questéo formulada

Trata-se de reformular a questao, para adapta-la &s necessidades de consulta &s
bases de dados. O objetivo & onde e como procurar a informagao?

b) Diagnéstico ao nivel do problema gue origina a questao

Trata-se de formular uma seqiiéncia bem conhecida de “porqués”, para garantir
que a questao formulada seja a correta, a que corresponda realmente ao problema
essencial. O objetivo & procurar informacao sobre que?

¢) Diagnéstico ao nfvel da empresa: seus potenciais, seu ambiente

Trata-se de definir as possibilidades e limitagbes caracterfsticas do contexto do
problema para o gual a questdo formulada representa o ponto de emergéncia. O
objetivo & possibilitar o tratamento da informagéo de forma adaptada aoc meio am-
biente do problema formulado. Este tipo de diagnbstico pode ser o objetivo, na gua
estrutura, de uma forte padronizago, ilustrada, além do mais, pela existéncia de
programas ou sistemas especializados, adaptados a essa fungéo, com as reser-
vas impostas pela automagao exagerada do assunto.

Para ser eficaz, a oficina de industrializagdo da ICTE n&o deve somente dominar a

fundo o diagndstico-empresa e o diagnéstico-problema, conhecimento comum a
muitos escritérios de consultoria, mas, freqlientemente, estranho aos documenta-
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listas. Deve dominar, também, o diagndstico-questao, conhecimento compartithado
menos largamente pelos consultores, mas dominado profundamente pelos docu-
mentalistas.

4,1 Os caminhos do conhecimento ou 0 método de pesquisa da informagio

Embora a formac¢ao tradicional capacite suficientemente os documentalistas a res-
ponder de modo satisfatdrio a esta fase, constatamos que 0s mesmos permane-
cem ainda bastante “académicos”. Das quatro fases — localizago, coleta, reunido
e difusdo, conforme a coluna 3, do quadro lll, a primeira fase &, sem dlvida, onde
as formagdes atuais produzem menos, do ponto de vista metodolégico. A anélise
funcional (1) &, pois, um instrumento eficaz e poderosc para orientar e ampliar a
pesquisa na diregio das fontes de informagéo distantes ou, &s vezes, desconhe-
cidas, inicialmente, pelo operador. A nfvel menos geral, os projetos do tipo “paco-
tes inteligentes de informacdo” (médulos elementares de informagao), ou o método
de referenciais (1) orientam, igualmente, o objetivo da pesquisa e possibilitam
vantagens guanto a produtividade. Devemos observar nesse caso que, embora os
consuliores tradicionais utilizem, acentuadamente, a fonte de informacgac matéria
cinzenta, este uso & menas fregiiente entre 0s documentalistas.

INFOBILA
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5. Tratamento

O tratamento e, mais exatamente, a reunido das informagdes dentro de uma es-
trutura coerente, adaptada ao problema formulado, é o objetivo dos métodos de
“padronizagéo do especlfico”. O conceito de componentes, os “pacotes inteligen-
tes de informagdo”, expostos anteriormente, possibilitam, também neste nivel,
vantagens guanto & eficdcia e & produtividade. Podem conduzir & automac&o das
estimativas dos estudos, pois permitem conhecer, antecipadamente, o tipo de in-
formagdo e o tratamento associado que devem ser propostos para resolver um
determinado problema industrial.

5.1 Apresentacio ou método de comunicagdo por escrito

A oferta de prestagio de servigcos intelectuais entre as pequenas e médias indds-
trias (PMI) & feita, geralmente, através de um documento escrito remefido ao
cliente. Porém, engenheiros-técnicos, como nés, estio ligados, primeiramente, ao
contelido & prestam uma importancia relativa & forma. Isto provoca numerosas de-
cepgbes. Para que serve o melhor estudo do mundo, se ele ndo for utilizado, ou,
com mais razao, lido, por ser demasiadamente longo e inabordavel na sua apre-
sentacBo? Nio nos esquegamos de que a transferéncia do conhecimento no meio
das PMI & feita, inicialmente, de modo oral. Aprende-se com o cliente, com o forne-
cedor, com um colega ou através de apresentacdo plblica. Para esse plblico, de-
vemos elaborar uma forma de comunicagao escrita apropriada. Aqui aparece uma
malor industrializacdo, caracterizada pelo tratamento do texto, pela apresentagdo
assistida por computador e pelo banco de imagens.

O profissionalismo produzido por estas abordagens metodoldgicas caracteriza o
engenheiro de ICTE. Possibilita o aumento da produtividade sem prejudicar a qua-
lidade — termo que, neste campo, apresenta um conteldo muito preciso (1). Além
disso, a experiéncia comprova que, dade o volume de estudos realizados, o efeito
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da curva de experiéncia desloca-se quando o trabalhe for baseado nesses méto-
dos, com até 25% de redug¢ao no tempo de realizagdo. Realmente, aumentando-se
o profissionalismo e a especificidade das habilidades industriais, aumenta-se o di-
reito de entrada para as prestagdes de servigos no mercado de ICTE.

5.2 O caso das atividades de consultoria em ICTE. Os servigos

No que conceme &s atividades tercidrias de prestagio de servicos, conforme
mostra o quadro IV, a consultoria em ICTE, proposta pelo engenheiro de ICTE, de-
ve a sua especialidade ao fato de basear-se em produtos de informacéo para res-
ponder &s necessidades com que se depara.

Se a parte de sua atividade, que consiste em traduzir a demanda em necessidade,
ndo pode ser industrializada, a parte cientffica, que consiste em transformar a ne-
cessidade em produto de informagéo, pode ser padronizada parcialmente. Efeti-
vamente, se a necessidade expressa for muito especflica, podera associar-se a
uma tipologia de necessidades reais dos clientes. O espectro de tais necessida-
des &, simultanéamente, amplo nas finalidades e preciso nos contetidos. Contudo,
invariveis, que esclarecem e orientam a agéo da consultoria, podem ser distingui-
das.

A abordagem mercadolégica permite evidenciar, em termes de necessidades em
ICTE, quatro grandes invaridveis® (1), que, por sua vez, conduzem ao conceito de
produtos de informagéo. O conceito desses produtos, quando baseados em ne-
cessidades realmente invariaveis, seré estvel de uma empresa a ouira € perma-
nente no tempo.

Os predutos de informacéo séq assim definidos pela jusante das atividades de in-
formagéo (necessidade real do cliente final). Apresentam a finalidade de resolver

* Poder-se-ia objetar quanto a esta simplificagéo exagerada, porém deve-se lembrar que o objeti-
vo do métado (cientffico) & procurar o simples no complexo, o eterno no temporal, o periddico no
cadtico, ainda que seja ao prego da simplificagdo da realidade. Por exemplo, para compreender
a queda dos corpos, é preciso esquecer a resisténcia do ar; para criar as leis da Dindmica, deve-
se desprezar os afritos; para predizer a trajetdria dos planetas, deve-se abstrair a influéncia per-
turbadora de outros planetas.

Foi a esse prego que a ciéncia progrediu. Mais tarde, somente muito mais tarde, conseguiu pre-
cisar a sua abordagem, para descrever os fendmenos com mais acuidade e traduzir as racionali-
dades subjacentes.

Por que, a um nfvel mais modesto, ndo pederfamos seguir essas abordagens iniciais, &s vezes,
simplificadoras, para explorar nosso campo, se elas séo ricas em conseqliéncias?
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o0s problemas industriais, segundo o princlpic de “vender solugBes”, e ndo satisfa-
zer as exigéncias (agentes) e os meios (instrumentos) da jusante das atividades
de informag@o, “para ndo vender nada mais do que informac&o” — ou mesmo, nada
mais do que o documento. Esta Ultima situagdo caracteriza algures as primeiras
fases do ciclo de vida de todo produto. A clientela para a qual s8o oferecidos pro-
duios que ndo correspondem necessariamente as suas aspiragdes e necessida-
des reais constitui um mercado mais restritc.

Realmente, para cobrir a variedade de matizes correspondentes as necessidades
especficas de cada empresa, contidas em cada uma das necessidades invaria-
veis, & preciso oferecer ndo apenas um, mas todo um conjunto de produtos por in-
variavel (1).

O interesse por tal procedimento & devido ao procedimento reclproco ser verdadei-
ro. A promogdo e a venda desses produtos, definidos pela jusante das atividades
de informac&o, & o modo de revelar as necessidades da empresa e, portanto, de
criar demandas. O mercado abre-se!

Como exemplo, tomemos o uso do aparelno walkman. A demanda pelo mesmo
néo existia, contudo foi revelada pela oferta de um produto gue respondia & neces-
sidade latente, preexistente.

Além disso, se cada produto for fabricado segundo um método que possibilite “pa-
dronizar o especial”, a forma artesanal torna-se, progressivamente, mais distante,
trabalhando-se por intuicdo. Com contornos mais precisos, os resultados tornam-
se previslveis e os produtos de informagéo transformam-se em produtos normali-
zados, mais faceis de vender.

Resta o problema da responsabilidade do engenheiro de ICTE na sua fungdo de
consultor. A resposta né@o é facil, mas os métodos adotados possibilitam a oferta
de um amplo leque de respostas, ampliando o campo de solugbes imaginéveis. E,
mais ainda, conferem aos gerentes das empresas clientes a maior capacidade
posslivel de méo-de-obra e a possibllidade de escolha com todo o conhecimento de
causa.

As recomendagdes propostas consistem em sugerir ao gerente da empresa duas
ou irés solucbes que paregcam exeqillveis, considerando-se suas proprias limita-
¢oes.

O gerente, de posse de todos os elementos de escolha, pode decidir muito bem
ndo seguir nossa sugestao, o que, entretanto, tem-se mostrado come caso bas-
tante raro. A responsabilidade é de ordem diferente do que a que consiste em di-
zer: diante de tal problema, eis aqui a solugdo, e propor a primeira possibilidade .
surgida.
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QUADRO IV — AS ATIVIDADES DE lNFOHMA(,‘._AO: AGENTES E PRODU-
TOS NA JUSANTE (COM EXCECAOQ DA DISTRIBUICAO)

ATIVIDADES SECUNDARIAS

TRANSFORMAGAQ DAS MATERIAS-PRIMAS (ICTE)™®
&m produtos semifinais, componentss @ produtas finais

OFICINAS ARTESANAIS DE TRANSFORMAGAQ DA ICTE

FABRICAGAO PRODUTOS INTERMEDIARIOS PRODUTCS ELABORADOS
(produtos semi-acabados) (componentss e produtos acabados)
AGENTES documentalistas: dos grandes escritérios de ICTE,
arganismos (CCT', ...} etc... escritérios de marketing,
especialistas em propriedade In- | propriedade industrial,...
dustial, em ransferdéncla de tecno- | Engenharia,...
PRODUTOS processos documentdnos, SDI, ca- | estado-da-ane (a atestacdo)
llogos de produins novos,... {qualquer que seja a sua finalidade,
InformagGes exalas,... & malor parie dos estudos propostos
se reduzem a este caso),
PROVIDENCIA Légica dirigida para a montante das atividades de informagéo:
“Venda-se a informaco”
CLIENTES Segmentos bem particulares da clientela empresa (lipo de emprasa,
tipo de interiocutores bem definidos)

s

OFICINAS DE INDUSTRIALIZAGAO DA ICTE

Fabricacéo Produtos Intermedidrios Produtos elaborados

Agentes SVP ™", agentes de Informaglc| Engenheiros emICTE

amercancs,...

Produtos C mesmo que acima Uma escala de produtos em face de
cada necessidade [ 1 )
informagao
operacional

Informagéo

estralégica paraa
transt,
tecnol,

Providéncia LOGICA DIRIGIDA PARA A LOGICA DIRIGIDA PARA A

Montanie das atividades de Jusanie das atividades ce
nlormagéo nlomagéo
*Vende-se a inlormagéo™ “Vendem-se solugbes para 0s
N problemas industriais” .
Chlientes Segmentos bem particulares Todas as empresas

* CCI - Chambre de Commarce et d'industrie,

~ 0 essencial das ativicades da Societé S'll Vous Plal — SVP refere-se ao social, ao juridico e ao liscal.

Somente uma parte refere-se & ICTE.

Nota: certamente alguns agentes intervém em vérios niveis das atividades de informagso.
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QUADRO 5 - ATIVIDADES TERCIARIAS, SERVICOS

ATIVIDADES TERCIARIAS

SERVICOS

v

CONSULTORIAS ESPECIALIZADAS EM ICTE

Andlise do Definigao de uma tipologia de necessidades tipo
Mercado
Agentes Engenheiros de ICTE
Anélise da DIAGNOSTICO
Necessidade

uma

Visa a transformar

DEMANDA

em

NECESSIDADE

uma LNECESSIDADE ]

em

| PRODUTOS DE INFORMAGAO |

Valor Acrescido

RECOMENDACAQ
(20% do trabalho)

RESPOSTA A UMA DEMANDA

a partir da tipclogia dos
produtos de informacéo

REVELACAQ DE UMA DEMANDA
a partir do conceito de produto de informagao
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‘Série SENAITEC

SENAITEC € um projeto executado pelo SENAI/DR-DF em
parceria com o SENAI/DN que visa a oferecer as empresas
industriais servicos de informacao tecnoldgica, assisténcia
técnica e transferéncia de tecnologia para que possam
melhorar sua qualidade e produtividade.




