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Apresentacgao

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 melthor qualidade é o objetivo da atual poiftica indus-
trial e tecnolbgica. O Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial (Senai), através
do seu Departamento Nacional, e o instituto Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e
Tecnologia (IBICT), cientes da colaboracdo que podem prestar ao desenvolvi-
mento tecnolégico do pals, e do papel de destaque que cabe s agdes na &rea da
informagab tecnolégica, assinaram convénio para a edicdo conjunta de documen-
tos sobre técnicas de gestdo de centros de informag&o industrial. Como primeiro
resultado, esta obra traz parte da experiéncia francesa na érea. Para sua impres-
sdo colaborou 0 Senai/Departamento Regional do Distrito Federal, que aproveita a
qualidade e relevancia de seu contelido para abrir a série SENAITEC de docu-
mentos técnicos.

Gragas ao esforgo de anos recentes, o pals dispbe de certa infra-estrutura para
prestar servicos e gerar produtos de informagéo voltados ao atendimento da de-
manda industrial. Ainda incipientes quando comparadas ao tamanho do parque
produtivo brasileiro, e imaturas frente & experiéncia de outros palses, as redes e
sistemas brasileiros de informacao tecnol6gica estdo ativos e em processo de
consolidagdo. Assim, paralelamente & atividade de capacitacdo de recursos hu-
manos, é fundamental o fomento & geragéo de literatura especializada que propicie
a troca de vivéncias e métodos de trabalho entre os profissionais que atuam em
unidades de informagdo. Que esta tradugdo de parte dos trabalhos do especialista
Paul Dégoul propicie a reflexo daqueles que se dispoem a levar a tecnologia e a
qualidade as empresas industriais através da informagéo.

Antonio Miranda

Diretor IBICT =~

Anva]do Silveira Fontes —~ T T
Diretor Geral Senai ~ ~ ~ ~ T~ - -
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Introducao

Os grandes desafios atuais do sistema produtivo consistem na freqliéncia e ne-
cessidade de adaptag@o de suas estruturas e de sua preparagdo para 0S novos
nfveis de competitividade. Neste cenério, a informag&o tem assumido um papel
estratégico, sendo intensamente utilizada no aprimoramento dessas estruturas.

A conseqiiéncia natural dessa constatagdo & ¢ surgimento de uma poderosa e
préspera indistria da informagéo que, como a Biotecnologia, conhece, atualmente,
a maior taxa de inovagéo e espetaculares desenvolvimentos tecnolégicos no que
concerne a acessos a bases de dados, desenvolvimento de sistemas videotexto,
integragdo dos conceitos de burética, desenvolvimento de inteligéncia artificial, es-
trutras de redes, acervos especializados, novos produtos e servigos de informa-
¢ao e agentes com altos nfveis de profissionalismo e de graus de especializagao.

IndUstria emergente, carente de ferramental especffico, terminologias, programas
de formacao, tem, com freqiiéncia, incorporado de outras 4reas o seu instrumental
operacional, neologismos etc.

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

Homem de esplrito irrequieto, dindmico e inovador, vem assumindo posigéo
de destague na difus@o da informagao, sistematizando atividades, desenvolven-
do e-adaptando metodologias, formapdo conceitos, criando neologismos, langan-
do produtos-e-pesquisando suas curvas de vida, abordagem a mais apropria-
da de marketing, disseminando idéias, formando massa crftica, tudo de uma forma
objetiva e respaldado em centenas de intervengdes bem-sucedidas junto ao setor



Na sua especialidade, M. Paul Dégoul j4 produziu dezenas de trabalhos, sendo os
mais recentes estes dois que o IBICT tomou a iniciativa de traduzir e publicar.

O primeiro, que tem como tema os perfis de mercados para uma agéo comercial
em informag&o cientffica, técnica e econdmica (ICTE), agrega uma vis&o global,
fmpar, do problema, apresentando didaticamente o conjunto de critérios sob os
quais estrutura-se a hierarquia da atuag&o do sistema empresarial. Elementos,
portanto, chave para uma ag3o uniforme, tanto para formuladores de programas e
polticas, como agentes operadores em ICTE.

O segundo tem como tema uma nova prestagéo de servico em ICTE, que objetiva
preservar e manter atualizado o patriménio tecnolégico da empresa. Esta presta-
¢&o 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, s&o grandes contribui¢des 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 Informacao, Profissdes e Métodos
ARIST Alsace*

*Alsace — Cémara Regional de Comércio e da Indstria Alsac
: : da de 2
Brilée 67000 - STRASBOURG. Tel. 88.22.23.96. wene
-0 artigo é um trabalho coletivo d¢ U. DEBRUN; T. FERRARI: E. WERNER: J.
abalho coletivo d¢ U. DEBRUN; T. FERRARI; E. WERNER; J.
HEYDON; D. DURET; C. BEAUMIER, redigido por Paul Dégoul. Baseia-se nos
cursos de formacéao especializada ministrados por ARIST Alsace aos servigos

11



Resumo

Cada um dos que intervém em um ou em outro aspecto do campo da informagio
apresenta a tendéncia de se apropriar do conceito na sua totalidade. E necessério,
| pois, delimitar bem as diversas acepgbes da palavra informagao, particularmente
no setor das atividades de prestagéo de servigos 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 tradicionais, uma outra deve evoluir para os
novos conceitos de produtos de informagao, a fim de responder &s necessidades
reais de uma clientela industrial. Sem dlivida, ndo se pode fazer isso sem uma
evolugéo do perfil de recrutamento.

Tais progressos e as novas profissbes que aparecem podem ser caracterizados
pelo grau de industrializagao, que evidencia as diferencas e transformacdes em
desenvolvimento. Neste caso, a abordagem dos problemas através da nogéo das
atividades de informagao pode se mostrar construtiva.
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1. A palavra informacao oculta realidades bem diferentes

O domnio da informag&o constitui um verdadeiro mundo proteiforme. Desde os (k-
timos 15 anos, diante da abundancia de tecnologias e novos servigos relativos, de
perto ou longe, a este dominio, a palavra vulgarizagéo do termo e a aparente facili-
dade para delimitar o seu contetido s&o fontes de obscuridade e confus&o sobre o
contelido, os objetivos visados, as préticas utilizadas, os agentes envolvidos e os
resultados esperados das atividades de informagéo.

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

1. O da oferta de prestagéo intelectual de servicos no meio industrial (quadro 1).
Para dar uma idéia, a pesquisa e a anélise da informagao (colunas 1 + 2) repre-
sentam 80% do trabaho. A passagem para a recomendag&o, ou seja, a consultoria,
n&o representa mais do que 20% restantes.

2. O da prépria empresa (quadro II).

O propésito deste trabalho ndo & detalhar ainda mais o que j4 foi largamente co-
mentado em outro artigo (1).

15



QUADRO Il — AS DIVERSAS REALIDADES DA PALAVRA INFORMACAO NA EMPRESA
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2. Particularidades das atividades de informacao na indistria*

Retomamos aqui a expressio atividades de informag&o aceitando-a como ativida-
des de informag@o para a indstria: informagao para a inddstria téxtil, para a indls-
tria da madeira etc. (2). A expressdo caracteriza o conjunto de operagdes, de pro-
dutos intermediArios e planos comerciais que possibilitam a passagem progressiva
das matérias-primas aos produtos oferecidos & clientela final. Contudo, veremos
que a expressao atividades de informag&o apresenta algumas particularidades.

2.1 Inlcio das atividades de informag&o: fontes de matérias-primas

As fontes de informago acessfveis atualmente podem ser classificadas em duas
grandes categorias:

1) Matéria branca: formada pela documentagéo em papel™*, com comunicagéo por

escrito. A

2) Matéria cinzenta: formada pelas competéncias***, com comunicag&o oral feita
pelos especialistas.

* Esta reflexdo deve muito ao efeito revelador de uma discuss8o 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 vocédbulo a informag&o textual, numérica e gréfica, conforme a re-
feréncia (3). A informagao audiovisual é pouco desenvolvida e pouco utilizada nesse campo.

__*** Chamada, em outra fonte, de informagé&o sonora (3).
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Se, a partir destas fontes, seguirmos o esquema, conforme o quadro i,

Atividades primérias > Atividades secundérias Atividades tercidrias

MATERIAS-PRIMAS ~ TRANSFORMAGAO EM PRODUTOS SERVICOS

constataremos um bom nifvel de industrializacdo na montante das atividades de
informacg&o, associado a investimentos pesados, financiados por organismos pé-
blicos ou privados importantes. A industrializacéo é dirigida para dois setores, ou

“seja:

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

2) aindustrializagao dirigida para a realizagdo dos dep6sitos de matéria branca, ou
seja, para 0 armazenamento/busca automética das informagdes-fonte, em bases
de dados. Esta é a fungéo dos organismos operadores.

2.2 Parte central das atividades de informag&o: a “indlstria™ de transformagéo da
informagao

A parte central das atividades de informacao refere-se & transformagéo da matéria-
prima em produtos semi-acabados, componentes e produtos acabados. E preciso
constatar a auséncia (quadro lll) do esforgo de industrializa¢éo — investimento pa-
ra se chegar & economia de escala, & inovagao nos processos € produtos — no
sentido de transformar as matérias-primas em produtos, que podem ser produtos
intermediérios (produtos documentérios) e produtos acabados (estudos). Daf re-
sulta a inexisténcia do efeito da curva de experiéncia, que exprime uma baixa no
custo unitério do produto (de percentagem constante), cada vez que a produg&o
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 é assegurada pela publicidade, os investimentos nos opera-
dores sdo estimulados pela importancia estimada do mercado de usuérios finais.

* O termo “inddstria” & tomado aqui no sentido de “habilitado a executar qualquer coisa”. (Le Ro-
bert).



Por outro lado, a transformacéo 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 especfiico 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, j4 que conduz & economia de pen-
samento e ao aumento da eficicia. O método possibilita conceder ao esplfrito asua
capacidade criativa, impedindo-o de ser monopolizado pelas abordagens e pelos
procedimentos mais rotineiros, questdes do tipo — Que informagées pesquisar? —
De que modo reuni-las?

Contudo, dois fatores intervém nesse processo:

1. O tratamento e a utilizag&o da informag&o parecem intuitivos. Contudo, diante
do crescimento exponencial das informagdes (quantidade de tratamento) e diante
dos modernos meios de comunicaggo instantdnea com interlocutores distantes
(disparidade de informagdes), torna-se necessério racionalizar os procedimentos e
desenvolver métodos adaptados a esta industrializacdo de fontes.

Fagamos a comparagdo com o procedimento qualidade. Quando as nogdes de
qualidade total chegaram & Franga, no final dos anos 70, muitos industriais sorri-
ram, ao comentar. “Mas é natural, intuitivo entre n6s! N&o h4, pois , necessidade
de se falar sobre métodos”. A experiéncia mostrou, mais uma vez, que, diante de
um ambiente de transformagao, ha obrigagbes cada vez mais fortes, e a experién-
cia passada mostra-se insuficiente. Por esta razao, é (il e, &s vezes, indispens-
vel delimitar o procedimento qualidade a uma abordagem coerente e meté6dica.

2. A sensac8o de que os gerentes e técnicos sentem de que a informagéo — so-
bretudo se for obtida antes dos outros — representa poder e possibilidadbs de car-
reira bloqueia a vontade e todo o esforgo de estruturacdo do procedimento de
aquisic&o/tratamento de informagao, porque isso faria com que as mesmas vanta-
gens fossem dadas a cada um.

A transformagdo da matéria-prima informagéo realiza procedimentos com caracte-
risticas artesanais tipicas. E préprio a toda a atividade emergente passar por uma
primeira fase em que a improvisagéo e a intuigdo desempenham uma parte impor-
tante na realizag@o dos produtos. Contudo, a necessidade de mais exaustividade e
eficicia diante da industrializagdo das fontes estimula a industrializagso das pro-
fissdes de transformag&o, para o aprimoramento da produtividade e da qualidade.

Este artesanato refere-se & elaborag&o de produtos como a Disseminagéo Seletiva
da Informagé&o (DSI) e os estudos de estados-da-arte. Tais produtos sdo concebi-

dos a partir da t5gica perticular dos fornecedores, sempre voltada para a montante
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das atividades de informacé&o (instrumentos e meios disponiveis). Tudo ocorre co-
mo se, fascinadas pela contribuicdo dos antepassados — de onde reproduzem
produtos que, mesmo nao sendo os piores, certamente ndo sdo os melhores *;
hipnotizadas pela novidade e poder dos meios (como as bases de dados teleméti-
cas), as oficinas artesanais de tranéformagéo da ICTE (conforme mostra a parte
superior, & esquerda, do quadro 1V) ndo podem oferecer mais do que produtos es-
teriotipados na sua concep¢do e ndo industrializados na sua fabricagdo. Em resu-
mo, é a oferta que define o produto, em fungdo unicamente dos meios disponfveis,
aos quais o cliente deve se adaptar.

2.3 A extremidade das atividades de informagédo: as atividades de comércio e de
servico.

Nas atividades de servigo, & possfvel distinguir 0 surgimento de duas profissGes,
muito conhecidas em outros setores da atividade industrial (conforme mostra o
quadro ll1).

1. A distribuigdo, fora a edigdo técnica, que pode ser industrializada segundo re-
gras préprias a esta profisséo.

Estudos realizados por oficinas de transformag&o da informag&o externos a es-
trutura do distribuidor e, freqiientemente, néo financiados por ele, sdo comerciali-
zados junto a uma clientela industrial. A distribuicdo 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 & bastante
particular. Se sua fung&do, como para toda a consultoria, for a de traduzir a preocu-
pagéo ou demanda em necessidade de consultoria, a atividade ndo padronizével
compreenderé duas fases, a saber:

a) a compreensio do problema;

b) o distanciamento em relag&o & formulagdo apresentada pelo interrogador. De-
ve-se ultrapassar o carater preciso da questdo formulada, para situ&-la numa
estrutura maior, dentro de um contexto mais enriquecedor, para que sejam fei-
tas as aplicagdes possliveis. Como exemplo, & citada a quest&o relativa & sol-

&

* Citamos J. MICHEL & E. SUTTER, especialistas em Documentagédo, que publicaram no
periédico Documentaliste, v. 21, n. 6, p. 178-183, nov./dec. 1984, a reflexdo: “Quantas vezes
pode-se constatar uma desproporgéo entre o tempo destinado ... ao didlogo com os usu&rios ...”
“Quantos boletins de informag&o contém mais papel do que informagéo ..."
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RECOMENDAGOES
CONSULTORIA
Diagndstico da empresa
Avaliag8o dos riscos
dor, seus polenciais/seu
amiSiente
. dos entraves associados
a0 problema colocado

C

estudos, catdlogos de produlos . do cpniexio do interroga-

ATIVIDADES TERCIARIAS

sem aumento do valor agregado

DISTRIBUICAO
Comercializagso
(sem edic30 técnica)

NOVOS, ...

dagem feita por raios laser. A necessidade de uma consultoria correspondente
manifestou-se quanto ao problema da prépria soldagem ou reunido. Esse pro-

. melhorar/modemizar

Recomendagdes para:

%’5 cesso de soldagem ndo é considerado mais do que um caso particular, favora-
Egg g ~ vel ou ndo, capaz de responder ao problema.
8 i A especificidade do mesmo consiste em traduzir a necessidade de produtos de
g g2 \ informagéo, produtos que podem e devem ser padronizados na sua concepgao,
) éi 8 realizacédo e-apresentagéo, aderindo & preocupagéo especfiica de uma determina-
<§“§ da empresa. Como exemplo, & citado o processo de sintese nas técnicas de sol-
%%2259 g dagem ou reunido, entre as quais, o laser, e as recomenda¢des apropriadas para
pIEEES resolver o problema formulado.

ATIVIDADES SECUNDARIAS
TRANSFORMAGAO EM PRODUTOS
sem aumento do valor agregado
ESTUDO
diagndstico do problema
andlise de fabs
e sintese multidisciplinar:
ticnica, econdmica,...
estado-da-arte (a alestacio)
. estudos multiclientes

jco da questfio

PRODUTOS INTERMEDIARIOS ~ PRODUTOS ELABORADOS
andlise de documentos

extragdo de documentos

reunifio

DOCUMENTAGAO

E a industrializaggo flexfvel feita pela jusante das atividades de informagao, isto &,
a padronizagao 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 transformag&o da informagéo.

. estudos de propriedade
uma

bre assunios muito precisos industrial

monografia sobre uma téc-

. processos documentdrios ge- nica, um produto, um mer-

. estudo monocliente do tipo
dade (uma coluna) e as seguintes. Cada atividade n80 pode existir a n&o ser como resul

daquela que a precede.

Nota: As flexas duplas >

** conforme perfil docu-

Inddstria pesada para

INFORMAGAO SECUNDARIA

DEPOSITOS

ATIVIDADES PRIMARIAS
MATERIAS-PRIMAS

sem aumento do valor agregado

INFORMAGAO BRUTA

|QUADROIIl — AS ATIVIDADES DE INFORMAGAO: OS PRODUTOS E ALGUNS AGENTES CORRESPONDENTES

| INFORMAGAO PRIMARIA
| FONTES

Indfistria editorial
| radicional

| Doaumentos originals

N
N
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3. Aindustrializacao das profissdes de transformacao da informagao

Se pudermos constatar, no caso geral, um trabalho artesanal, ndo industrializado,
com a jusante das atividades de informag&o, conforme mostra a parte superior, &
esquerda, do quadro 1V, originando produtos que ndo evolufram no seu conceito
durante os Ultimos 20 anos, torna-se possivel revelar algumas tendéncias, uma
evolug&o, conforme mostra a parte inferior do quadro 1V,

3.1 Aos nlveis inferiores de valor acrescido
(produtos intermediérios)

Algumas empresas industrializaram um tipo de servigo particular, no estilo de per-
gunta-resposta. E o caso de alguns agentes de informagéo americanos, como,
também, o da Sociedade S'il Vous Plaft - SVP, fundada em 1935, que industrializou
a sua atividade investindo nos recursos materiais e humanos*. A SVP possui uma
biblioteca com 1 000 catélogos e anuérios, 1 600 assinaturas de tftulos qe peri6di-
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 horério integral. Destes, 350 funcionérios trabalham em Paris,
atendendo a 8 000 perguntas diérias, com 98% das respostas dadas quase ins-
tantaneamente. Estas caracterlsticas colocam a SVP — como afirmou sua presi-
dente-diretora-geral, Madame DE GASTINES (6) — na condigdo de “simples inter-
mediéria e nédo de interlocutora”,

* Respeitando-se as ordens de grandeza, os niimeros citados aqul variam-em suas mintcias se-

gundo a fonte. Nas Refer&ncias Bibliograficas, ver a (7), por exempio.
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3.2 Aos Niveis Elevados de Valor acrescido
(Produtos finais)

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



4. Diagnédstico

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

a) Diagnéstico ao nfvel da questao formulada

Trata-se de reformular a questdo, para adapté-la &s necessidades de consulta &s
bases de dados. O objetivo é onde e como procurar a informagéo?

b) Diagnéstico ao nfvel do problema que origina a questio

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 informagao sobre que? .

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

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

Para ser eficaz, a oficina de industrializagio da ICTE nao deve somente dominar a
fundo o diagnéstico-empresa e o diagnéstico-problema, conhecimento comum a

muitos escritdrios de consuttoria, mas, fregitentemente, estranho aos documenta-
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listas. Deve dominar, tambérn, o diagnéstico-questao, conhecimento compartilhado
menos largamente pelos consultores, mas dominado profundamente pelos docu-
mentalistas.

4,1 Os caminhos do conhecimento ou o método de pesquisa da informagéo

Embora a formagao tradicional capacite suficientemente os documentalistas a res-
ponder de modo satisfatério a esta fase, constatamos que os mesmos permane-
cem ainda bastante “acad&micos”. Das quatro fases — localizag#o, coleta, reuniéo
e difusdo, conforme a coluna 3, do quadro lll, a primeira fase &, sem divida, onde
as formacgdes atuslis produzem menos, do ponto de vista metodolégico. A andlise
funcional (1) &, pois, um instrumento eficaz e poderoso para orientar e ampliar a
pesquisa na diregéo das fontes de informagao distantes ou, as vezes, desconhe-
cidas, inicialmente, pelo operador. A nivel menos geral, os projetos do tipo “paco-
tes inteligentes de informagdo” (médulos elementares de informag&o), ou o0 método
de referenciais (1) orientam, igualmente, o objetivo da pesquisa e possibilitam
vantagens quanto & produtividade. Devemos obseivar nesse caso que, embora 0s
consultores tradicionais utilizem, acentuadamente, a fonte de informagéo matéria
cinzenta, este uso & menos freqliente entre os documentalistas.



5. Tratamento

O tratamento e, mais exatamente, a reunido das informagdes dentro de uma es-
trutura coerente, adaptada ao problema formulado, & o objetivo dos métodos de
“padronizac&o do especffico”. O conceito de componentes, os “pacotes inteligen-
tes de informagdo”, expostos anteriormente, possibilitam, também neste nfvel,
vantagens quanto a efic4cia e & produtividade. Podem conduzir & automagédo das
estimativas dos estudos, pois permitem conhecer, antecipadamente, o tipo de in-
formagéo e o tratamento associado que devem ser propostos para resolver um
determinado problema industrial.

5.1 Apresentagio ou método de comunicagéo por escrito

A oferta de prestag8o de servigos intelectuais entre as pequenas e médias indis-
trias (PMI) & feita, geralmente, através de um documento escrito remetido ao
cliente. Porém, engenheiros-técnicos, como nés, estéo ligados, primeiramente, ao
contelido g prestam uma importancia relativa & forma. Isto provoca numerosas de-
cepgdes. Para que ‘serve o melhor estudo do mundo, se ele ndo for utilizado, ou,
com mais razao, lido, por ser demasiadamente longo e inabordével na sua apre-
sentag8o? Nao nos esquegcamos 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 apresentagéo publica. Para esse publico, de-
vemos elaborar uma forma de comunicag&o escrita apropriada. Aqui aparece uma
maior industrializag8o, caracterizada pelo tratamento do texto, pela apresentagéo
assistida por computador e pelo banco de imagens.

O profissionalismo produzido por estas abordagens metodolégicas caracteriza o
engenheiro de ICTE. Possibilita 0 aumento da produtividade sem prejudicar a qua-
lidade — termo que, neste campo, apresenta um contedo muito preciso (1). Além
disso, a experiéncia comprova que, dado o volume de estudos reallzados, o] efeito
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da curva de experiéncia desloca-se quando o trabalho for baseado nesses méto-
dos, com até 25% de redugéo no tempo de realizag&o. 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 concerne as atividades tercidrias de prestagiio de servicos, conforme
mostra o quadro 1V, a consultoria em ICTE, proposta pelo engenhe'iro de ICTE, de-
ve a sua especialidade ao fato de basear-se em produtos de informag&o para res-
ponder as 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 especffica, poder4 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,
invaridveis, que esclarecem e orientam a ag&o da consultoria, podem ser distingui-
das.

A abordagem mercadolégica permite evidenciar, em termos de necessidades em
ICTE, quatro grandes invaridveis* (1), que, por sua vez, conduzem ao conceito de
produtos de informacdo. O conceito desses produtos, quando baseados em ne-
cessidades realmente invaridveis, seré estivel de uma empresa a outra e perma-
nente no tempo.

Os produtos de informagéo séo 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 simplificag&io exagerada, porém deve-se lembrar que o objeti-
vo do método (cientffico) & procurar o simples no complexo, o eterno no temporal, o periédico no
cadtico, ainda que seja ao prego da simplificag&o da realidade. Por exemplo, para compreender
aqueda dos corpos, é preciso esquecer a resisténcia do ar; para criar as leis da Dindmica, deve-
se desprezar os afritos; para predizer a trajetéria 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:enomenos com mais acuidade e traduzir as racionali-
dades subjacentes.

Por que, a um nivel mais modesto, néo poderfamos seguir essas abordagens iniciais, as vezes,
simplificadoras, para explorar nasso campo, se elas séo ricas em consegqiiéncias?
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os problemas industriais, segundo o princfpio de “vender solugdes”, 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 informagédo” — ou mesmo, nada
mais do que o documento. Esta (iltima situag&o caracteriza algures as primeiras
fases do ciclo de vida de todo produto. A clientela para a qual s&o oferecidos pro-
dutos que ndo correspondem necessariamente as suas aspiragdes e necessida-
des reais constitui um mercado mais restrito.

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

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

Como exemplo, tomemos o uso do aparelho walkman. A demanda pelo mesmo
n&o existia, contudo foi revelada pela oferta de um produto que 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 intuigdo. Com contornos mais precisos, os resultados tornam-
se previsiveis e os produtos de informacéo transformam-se em produtos normali-
zados, mais faceis de vender.

Resta o problema da responsabilidade do engenheiro de ICTE na sua funcéo de
consultor. A resposta ndo & facil, mas os métodos adotados possibilitam a oferta
de um amplo leque de respostas, ampliando o campo de solugdes imaginéveis. E,
mais ainda, conferem aos gerentes das empresas clientes a maior capacidade
posslvel de mao-de-obra e a possibilidade de escolha com todo o conhecimento de
causa.

As recomendacgdes propostas consistem em sugerir ao gerente da empresa duas
ou trés solugbes que paregam exequfveis, considerando-se suas préprias limita-
¢oes.

O gerente; de posse de todos os elementos de escolha, pode decidir muito bem
ndo seguir nossa sugestdo, o0 que, entretanto, tem-se mostrado como 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 solug&o, e propor a primeira possibilidade

surgida.
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QUADRO IV — AS ATIVIDADES DE INFORMACAO: AGENTES E PRODU-

TOS NA JUSANTE (COM EXCECAO DA DISTRIBUIGCAO)

ATIVIDADES SECUNDARIAS
TRANSFORMAGAO DAS MATERIAS-PRIMAS (ICTE)"™
em produtos semifinais, componentes e produtos finais

OFICINAS ARTESANAIS DE TRANSFORMAGAO DA ICTE

FABRICACAO PRODUTOS INTERMEDIARIOS PRODUTOS ELABORADOS
(produtos semi bad (¢ @ prod badk
AGENTES d dos g deICTE,
organismos (CCF*, ....) etc... escritrios de marketing,
especialistas em propriedade in- | propri i ial,
dustrial, em ¥ansfersncia de tecno- | Engenharia,...
PRODUTOS processos documentdrios, SDI, ca- | estado-da-arte (a atestagéio)
télogos de produtos novos,... (qualquer que seja a sua finalidade,
Informagdes exatas,... a maior parte dos estudos propostos
se reduzem a este caso).
PROVIDENCIA Ldgica dirigida para a das atividades de Ink &
“Vende-se a informagéo” -
CLIENTES S bem particul dacli presa (tipo de empresa,

ﬂpc'; de interlocutores bem definidos)

10

OFICINAS DE INDUSTRIALIZAGAO DA ICTE

Fabricagéo Produtos intermedidrios Produtos elaborados
Agentes SVPJ". agentes de Informagdo| Engenheiros em ICTE
Produtos O mesmo que acima Uma escala de produlos em face de
cada necessidade ( 1)
|
Providéncia LOGICA DIRIGIDA PARA A LOGICA DIRIGIDA PARA A
Montante das atvidades de Jusante das atividades de
anmx;lo informagéo
Vende-se a informagfio” “Vendem-se solugSes para os
- problemas industrials” N
| Clientes Segmentos bem particulares

Todas as empresas

* CCl - Chambre de Commerce et d'Industrie.

= O essencial das atividades da Societé S'll Vous Plalt - SVP refere-se ao social, ao jurfdico e ao fiscal.

Somente uma parte refere-se & ICTE.  ,,

*

Nota: certamente alguns agentes intervém em varios nivels das atividades de informagéo.



QUADRO 5 - ATIVIDADES TERCIARIAS. SERVICOS

ATIVIDADES TERCIARIAS
SERVIGOS

v

CONSULTORIAS ESPECIALIZADAS EM ICTE

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

Visa a transformar

uma DEMANDA em

NECESSIDADE

uma [ NECESSIDADE| |

em

| PRODUTOS DE INFORMAGAO |

Valor Acrescido RECOMENDAGAO
(20% do trabalho)

RESPOSTA A UMA DEMANDA
a partir da tipologia dos
produtos de informagéo

REVELAGAO DE UMA DEMANDA

a partir do conceito de produto de informagéo
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