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RESUMO

A Competéncia Informacional, um constructo que correlaciona habilidades, atitudes e
conhecimentos necessarios a um tratamento adequado da informac&o para suportar o
processo decisorio e a elaboracdo de estratégias de crescimento das organizacgdes,
possui inUmeras pesquisas realizadas na area educacional, mas ainda € pouco
desenvolvida nos ambientes de trabalho. Dessa forma, o objetivo principal desta
pesquisa foi compreender o que é Competéncia Informacional nos Ambientes de
Trabalho, tendo como objeto de estudo as instituicdes de ensino superior privadas, sem
fins lucrativos. A interpretagcdo dos fendbmenos e a atribuicdo de significados foram
fundamentais neste processo de pesquisa, pois se trata de uma tentativa de se
determinar a constituicdo de um atributo subjacente a um individuo e de carater
extremamente subjetivo: a Competéncia Informacional. A partir, principalmente, do
conceito de Orientacdo Informacional, desenvolvido por Marchand, Kettinger e Rollins
(2004) e dos padroes de Competéncia Informacional propostos pela Association of
College and Research Libraries (2000), esta pesquisa possibilitou desenvolver um
constructo de Competéncia Informacional voltado para os ambientes de trabalho,
levando em conta a rica literatura ja publicada sobre o conceito na area educacional.
Para verificar a sua validade, foi elaborado e aplicado um questionario aos gestores
académicos de um grupo educacional sem fins lucrativos, além de uma entrevista que
permitiu um aprofundamento qualitativo do conceito aqui proposto. O questionario
permitiu também caminhar, no sentido de se criar um instrumento que permita
relacionar as capacidades dos profissionais de lidar com a informacao, desenvolver
comportamentos e valores informacionais adequados e utilizar a Tl para suportar as

atividades organizacionais, no sentido de se alcancar um alto padréo de desempenho.

Palavras-chave: Competéncia Informacional; Comportamento Informacional; Gestdo da
Informacéo; Gestao de IES Privada.



ABSTRACT

Information literacy, a construct that correlates the skills, attitudes and knowledge
necessary to give the appropriate treatment of information to support decision making
and the development of growth strategies of organizations, with numerous studies in
education area is still poorly developed in workplace. Thus, the main objective of this
research was to understand what is “Information Literacy in the workplace”, having as
object of study the private nonprofit higher education institutions. The interpretation of
the phenomena and the allocation of meanings were fundamental in this process of
research, because it is an attempt to determine the constitution of an underlying attribute
to an individual and with extremely subjective character: the Information Literacy. From
mainly the concept of Informational Orientation, developed by Marchand, Kettinger and
Rollins (2004), and Information Literacy standards proposed by the Association of
College and Research Libraries (2000), this research allowed to develop a construct of
Information Literacy facing workplace environments leading into account the rich
published literature on the concept in educational area. To check its validity was
elaborated and applied a questionnaire to academic managers of a nonprofit
educational group, plus an interview for further qualitative study of the concept proposed
here. The questionnaire also allowed walking in order to create a tool, which permits to
link the skills of professionals dealing with information, develop appropriate informational
attitudes and values and use IT to support organizational activities, in order to achieve a

high standard of performance.

Keywords: Information Literacy; Information behavior; Information Management; Higher
education management.
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1 INTRODUCAO

No século XXI as organiza¢des atuam em um ambiente intensivo em informacgéo e
conhecimento onde a mudanca é uma constante que ocorre em uma velocidade
cada vez mais acelerada. Neste contexto, a sobrevivéncia das organizacdes € fruto
direto da capacidade de lidar com um volume cada vez maior de informagéo
acerca de um crescente numero de variaveis que sustentam a tomada de
decisdes. A percepcdo desse quadro é o pré-requisito fundamental para se
compreender a importancia dos conceitos discutidos nesta tese, no contexto
especifico das Instituicdes de Ensino Superior (IES) privadas brasileiras, sem fins

lucrativos.

A crescente competitividade dos mercados e a ampliagéo das variaveis influenciam
as decisoes cotidianas e tém tornado a gestdo das organizacdes cada vez mais
complexa, o que exige sempre dos administradores um maior esforgo e dedicagéo
para que possam tomar suas decisfes. De acordo com Peng (2008), um momento
em que os estrategistas tém um enorme desafio pela frente, em funcéo da ampla
variedade de escolhas estratégicas proporcionadas pelo atual estagio de

globalizacéao.

Apesar da longa existéncia desse quadro de mudancas, a evolucdo dos ambientes
de negocios, nos Ultimos trinta anos, passou por uma forte aceleracéo, fazendo
com que transformagbes ocorram em um ritmo arrebatador, sem nenhum
precedente. Segundo Santos (1995), estas acontecem em uma frequéncia cada
vez maior e proporcionam um prazo cada vez menor para que 0s gestores das
organizacles revejam suas estratégias. Para Barbosa (2006, p.92), “as taxas de
inovacdes tecnoldgicas se aceleram, as mudangas na cena econdmica sao cada
vez mais frequentes, os desenvolvimentos na esfera politica sdo muitas vezes
surpreendentes”. Ja Gordon e Gordon (2006) consideram que a globalizacdo e

esse dinamismo do mercado proporcionam numerosos desafios e oportunidades.

No mundo, as IES constituem um dos setores mais tradicionais da nossa
sociedade. Durante séculos, a producdo e a disseminagdo do conhecimento

estiveram a cargo da igreja e, mais recentemente, do Estado. No Brasil, até o final
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dos anos de 1980, essas instituicbes atuavam em ambientes relativamente
estaveis, com pouca ou nenhuma concorréncia, mantendo seu foco quase que
exclusivamente nas necessidades de se manter um dado padrdo educacional.
Hoje, ja ndo gozam mais da mesma tranquilidade e estdo sujeitas a concorréncia
de novos entrantes que veem a educagao como mais um setor do mercado a ser
explorado. Ageis e com fortes investimentos, inclusive com acbes em bolsas de

valores, essas novas instituicdes tém imprimido uma nova dinamica ao setor.

E importante ressaltar que a educacgio é um servico que, até entdo, vem sendo
visto como um setor especial dentro da economia. Pois, de um lado, por interesses
econdmicos, paises desenvolvidos desejam trata-la como qualquer outro servico,
por outro, em funcdo de suas caracteristicas, esse servico tem sido tratado de

maneira peculiar pelos governos dos paises emergentes.

E preciso considerar ainda que o advento da Sociedade da Informac&o elevou a
necessidade de se buscar o conhecimento formal a um patamar nunca antes
alcancado e a globalizacao fez surgir o interesse de investidores que passaram a
atuar no “mercado da educagado’. Ambos, entdo, exigem uma nova postura das

instituicbes de ensino tradicionais.

Com o crescimento da concorréncia, a sua monitoracao torna-se um fator de
grande importancia para a tomada de decisédo nas IESs privadas brasileiras. Além
do aumento da concorréncia, essas IESs passaram a lidar com uma sociedade
mais exigente e que expressa de modo veemente os seus desejos e preferéncias.
Esse cenério tem exigido que instituicdes tradicionais no campo da educacao
revejam a sua postura, sob pena de verem fracassar as suas propostas

educacionais.

Mudancas nas politicas oficiais, diante de uma necessidade do estado de melhorar
as estatisticas educacionais; no comportamento da sociedade; na mobilidade
social, do ponto de vista econébmico; na demanda por servicos educacionais; no
desenvolvimento das tecnologias de informagdo e comunicagdo, além de
mudancas na éarea legal, tém exigido novas atitudes e novas habilidades no trato

com a informagéo por parte dos gestores das IESs privadas no Brasil para que eles
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possam promover mudancas estratégicas na conducdo de instituicbes que

detinham, até entdo, importantes parcelas de um ambiente relativamente estavel.

O desenvolvimento das tecnologias de telecomunicacbes e da informética tem
afetado de forma significativa as relagdes entre essas instituicdes e todos os atores
gue atuam nesse cenario. Esse desenvolvimento provocou também uma rapida
expansao da velocidade e do volume de informacdes que passaram a circular pelo

mundo.

A percepcao desse cendrio, com a sua consequente internalizacdo, e a promogao
de mudancas, principalmente com o abandono de antigos métodos de gestéo, ndo
séo tarefas faceis, fundamentalmente se essas praticas deram certo por muito
tempo. Para Souza (2011, p.98), nas IESs, ha “uma grande resisténcia em alterar
suas condutas e modelos cristalizados”. Para essa mesma autora, as inovacoes
tém ocorrido nas IES, mas normalmente em um contexto conhecido, sustentado

pelos dogmas e paradigmas existentes.

Souza (2011) ainda afirma que as instituicbes deveriam tracar novas estratégias e
evitar, assim, a sua atrofia e passarem a atuar de forma inovadora e criativa. Ou
seja, com a aprendizagem e a difusdo de novas ideias, as organizacdes seriam

capazes de impulsionar um crescimento sustentavel.

Isso normalmente ocorre porque gestores tendem a se acomodar diante de
mudanca. Seja por inseguranca diante de uma novidade ou para evitar colocar em
risco sua préopria imagem. Assim, eles tentam preservar situacbes em que se

sintam confortaveis.

Para se promover uma adequada compreensdo desse cenario e melhorar o
processo de tomada de decisdo nessas instituicbes, a busca, obtencéo e uso da
informacédo e do conhecimento constituem insumos fundamentais. Para Miranda
(2004, p.113), “ndo ha como lidar com eventos e inovacdes sem informacédo e

conhecimento sobre um conjunto cada vez maior de operagdes”.

Mas, lidar com a informacéo e o conhecimento em uma organiza¢ao constitui um

grande desafio. Segundo Barbosa (2008, p.15), “‘como a informagdo e o
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conhecimento se confundem com as demais perspectivas da organizacéo, eles se
tornam invisiveis. E como o ar que se respira; como ele esta em toda parte, ele se
torna invisivel”. Para Goad (2002), a informacéo faz a diferenca entre o sucesso e
o fracasso. Assim, o uso da informagédo e o0 uso do conhecimento, para
entendimento dos ambientes em que atuam, constituem um grande desafio para
as organizacGes, uma vez que, apesar de serem recursos vitais, sao intangiveis,

logo, dificeis de serem percebidos e gerenciados.

No ambiente turbulento, onde atuam as IESs privadas sem fins lucrativos no Brasil,
ocorrem crises em intervalos regulares que tém mudado profundamente algumas
de suas premissas bésicas de funcionamento, criando barreiras e dificuldades para
atuacao dessas instituicdes. O que, quase sempre, exige revisoes e mudancas de

direcdo nos planos elaborados.

Um exemplo recente € o0 surgimento de novas instituicbes de ensino privadas,
empresariais, que perceberam, na educacdo, um servico a ser prestado e
consequentemente uma importante fonte de recursos financeiros. Este evento tem
exigido uma nova postura das IESs tradicionais que, durante décadas. Atuaram em
um ambiente de negdcios onde a preocupacdo com a educacdo sobrepunha a

preocupacao com os resultados econdémicos e financeiros a serem alcancados.

Surge, entéo, a necessidade de uma constante analise do ambiente organizacional
e a adocao de um posicionamento competitivo que coloquem as IESs que buscam
a sobrevivéncia em posicao de lideranca, que pode ser obtida por uma vantagem
em custo, uma acentuada diferenciacdo ou por uma mudanca no escopo
competitivo (PORTER, 1999). Para alcancar esse objetivo € preciso desenvolver a
capacidade de se entender o ambiente em que se atua para prever o futuro do

setor.

Vive-se em um mundo incerto e s6 se pode enxerga-lo claramente se ha
capacidade de perceber e questionar suposicdes sobre o seu funcionamento. O
desenvolvimento desta viséo gera uma capacidade de se prever o futuro que, por
sua vez, gera uma competicdo pelo posicionamento da empresa como lider

intelectual em termos de influéncia no direcionamento e forma da transformacéo do
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setor em que atua. No entanto, a garantia de praticas inovadoras sO é obtida
guando se tem ideias antecipadas, 0 que, por sua vez, requer a habilidade de
previsdo estratégica. Logo, uma organizacdo ndo tem possibilidade de sucesso
sem uma viséo articulada das oportunidades e desafios futuros (Schwartz, 2006;
Prahalad & Hamel, 2005; Souza, 2011).

Para desenvolver essa visdo é essencial que o0s gestores dessas instituicdes
promovam a habilidade que Bruce (1999), Doyle (1994), Goad (2002), Dudziak
(2003), Lloyd (2006), Crawford & Irving (2009) e outros chamam de Competéncia
Informacional. Pois € esta competéncia que lhes permitird sentir necessidade,
perceber a disponibilidade, obter, avaliar e processar a informacéo e, a partir dela,
dar sentido ao ambiente em que atuam. Assim, poder&o tracar os caminhos mais
adequados a serem percorridos por suas instituicdes, através de um plano
estratégico de acdo, que pressuponha flexibilidade, énfase na informacéo,

conhecimento como recurso critico e integracéo de processos, pessoas e recursos.

Aqui, € importante ressaltar que, apesar da énfase dada nos ultimos anos a
necessidade de se tornar competente no uso de Tecnologias de Informacéo — Tl -,
os grandes desafios que se impdem no momento sdo: o que fazer com toda a
informacéo que os computadores e dispositivos de memoria conseguem processar
e armazenar nas organizacdes? Onde e como obter informacbes de qualidade
para serem tratadas e armazenadas nesses dispositivos? Que analises podem ser

obtidas uma vez que essas informacdes estdo a disposi¢cao dos gestores?

Inseridas no contexto global, as IESs privadas brasileiras, sem fins lucrativos, ndo
podem ficar alheias a esses requisitos fundamentais a sua sobrevivéncia. Caso
seus gestores nao tenham Competéncia Informacional suficiente para perceber as
principais mudancas que afetam suas operacdes, para dar um tratamento
adequado as informacdes sobre elas e ndo sejam capazes de fazer um uso efetivo
dos recursos de Tl a sua disposicdo, eles certamente verdo o futuro de suas

organizagbes seriamente comprometido.

No nivel organizacional, um estudo realizado por Marchand, Kettinger e Rollins

(2004) demonstrou a importancia da Orientacdo Informacional para a obtengéo de
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um melhor desempenho em uma ampla gama de empresas e mercados de quatro
continentes. A Orientacdo Informacional € uma métrica que tem, como base,
capacidades associadas as préticas de Tl, as praticas de Gestado Informacional e
aos comportamentos e valores dados a informacéo, capacidades essas essenciais
a manutencdo do crescimento e um adequado nivel de desenvolvimento

organizacional.

Nesta linha de raciocinio, percebeu-se a importancia de se verificar as relacdes
entre a Orientagéo Informacional e um conceito de Competéncia Informacional que
fosse concebido a partir de ambientes organizacionais e, para neles, serem
aplicados. A necessidade da associacdo entre esses dois conceitos ja foi
recomendada por Barbosa e Nassif (2012, p.114) que afirmam ser essa
associagcdo uma “importante fronteira do conhecimento a respeito do uso da

informagao em contextos organizacionais”.

Desta forma, esta pesquisa busca resposta para a seguinte questdo: O que €
competéncia informacional em ambientes de trabalho para os coordenadores das

Instituicbes de Ensino Superior, privadas, sem fins lucrativos, no Brasil?

Como resultado pratico, esta pesquisa busca construir um modelo de Competéncia
Informacional em Ambientes de Trabalho, que toma como base tedrica o0 modelo
de Orientacdo Informacional desenvolvido por Marchand, Kettinger e Rollins
(2004).

A pesquisa buscou ainda identificar se as praticas de TIl, as praticas de Gestédo
Informacional e os Valores e Comportamentos Informacionais, fatores que
permitem determinar o grau de Orientagdo Informacional de uma organizacao,
podem contribuir para se chegar, no plano individual, a um indicador de
Competéncia Informacional. Esta € uma métrica, cuja elaboracdo, deve ser
perseguida. Uma vez que, métricas dessa natureza seriam de grande importancia

para a definicdo estratégica na gestéo de pessoas de qualquer organizacao.

Averiguar se a Competéncia Informacional predominante nos gestores dessas

instituicbes, tipicamente tradicionais, tem permitido que a informacao seja tratada,
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por eles, de maneira que suas instituicdes alcancem um melhor desempenho,
assim como, um melhor posicionamento estratégico no setor em que atuam,
constitui um grande desafio. Pois essa é uma tentativa de se determinar o grau de
eficiéncia de um atributo subjacente a um individuo e de carater extremamente

subjetivo, que € a Competéncia Informacional.

A motivacdo para esta pesquisa surgiu a partir do trabalho do pesquisador que,
atuando como docente no ensino superior ha mais de vinte anos e como gestor em
uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) privada, filantropica, h4 mais de dez anos,
tem observado as diversas mudancas que tém sido impostas ao seu ambiente. O
gue Ihe tem provocado uma inquietacdo e uma vontade de buscar caminhos para
se compreender qual € o comportamento informacional adequado para gestores

dessas Instituicdes que atuam hoje em ambientes cada vez mais competitivos.

Por fim, € muito importante para a Ciéncia da Informacédo que pesquisadores da
area realizem pesquisas dessa hatureza, ainda pouco explorados no campo das
organizagcbes, publicando estudos que contribuam para a producdo do
conhecimento e para o desenvolvimento do pais. Estudos que contribuam para o
preenchimento de lacunas ainda existentes neste campo de pesquisa, cOmo
apontado por Wilson e Walsh (1996), Case (2002) e Vakkari (2008).
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2 OATUAL AMBIENTE DE NEGOCIOS DAS IES PRIVADAS
BRASILEIRAS

2.1 EDUCACAO SUPERIOR NO MUNDO

Nos ultimos anos, o desenvolvimento mundial tem-se caracterizado por intensas
mudancas que ocorrem a uma velocidade crescente e com profundos reflexos
sobre toda a sociedade cada vez mais globalizada. O advento da sociedade da
informacgédo e do conhecimento acelerou o desenvolvimento cientifico e, em muitos
casos, aprofundou o abismo que separa as nac¢des desenvolvidas dos paises
emergentes. No entanto, o rapido desenvolvimento das Tecnologias de Informacao
e Comunicacdo promoveu uma maior democratizacdo do conhecimento, uma vez

gue, gracas a elas, 0 acesso ao conhecimento se tornou mais agil e tangivel.

Esta realidade coloca a educacdo superior diante de uma série de desafios a
serem enfrentados, uma vez que ela se tornou ndo apenas objeto, como também
agente da globalizacdo, que tem promovido mudancas tanto econémicas quanto
culturais. Trata-se de um fendbmeno real que ndo pode ser desconsiderado por
nenhum setor, inclusive o da educacdo e que exige uma profunda andlise e
conhecimento do ambiente para que seja possivel se fazer boas escolhas e se

determinar o caminho que a educacao superior deve percorrer.

Segundo OECD (2009, p. 18), “a globalizacéo implica a formacdo de mercados
mundiais operando em tempo real em sistemas financeiros comunse com
niveis sem precedentes de investimentos estrangeiros diretos”. E, ela ainda faz
com que os sistemas mundiais de comunicacdo, informacéo, conhecimento e

cultura, tendam a uma comunidade mundial Unica.

Ainda segundo OECD (2009), a educacédo superior é envolvida por todas as
mudancas relacionadas a globalizacdo. Ela € um elemento chave para a formacgéo
de um ambiente global e € ainda fundamental para o conhecimento e para a
adocao de tecnologias. As instituicdes de ensino superior exercem um papel de
grande importancia, por ligar as diversas regiées do mundo através da pesquisa.

Logo, elas sdo também agentes da globalizagdo.



25

Para Ramirez (2011, p.23), “o ensino superior esta profundamente ligado ao
conceito de uma nova realidade mundial e suas instituicdes s&o objetos e agentes
da globalizagdo”. Neste ambiente as instituicdes de ensino superior precisam
repensar suas acdes com o objetivo de oferecer servicos adequados as novas
demandas que lhes séo postas.

As acbes promovidas pelas instituicbes de ensino superior, combinadas pelas
acoes promovidas pelos agentes responsaveis pelas politicas publicas, bem como
pelos agentes reguladores, que determinardo os caminhos a serem percorridos

pelo ensino superior.

Para Castells (2001) e McCarney (2005), citados por OECD (2009, p.19), as
“Universidades de pesquisa estdo intensamente ligadas dentro e entre as cidades
globais que constituem os nés principais de um mundo em rede”. As cidades
globais, caracteristicamente, ttm uma alta densidade de participacdo de sua
populacéo no ensino superior. Ha ainda uma forte correlacéo positiva entre a taxa
mais elevada de escolarizacdo de uma nacdo oude uma regidoe 0 seu
desempenho competitivo global (BLOOM, 2005 citado por OECD, 2009).

Para Ramirez (2011), a educacéo nao so constitui, hoje, um dos principais fatores
gue contribuem para o desenvolvimento social e econémico mundial, como
também constitui um dos maiores setores da economia. Ha de se considerar que a
classe média nos paises emergentes esta crescendo continuamente. Neste grupo
populacional, os investimentos em educacdo Sao vistos como garantia para o

futuro dos filhos.

Segundo a OECD (2011), os ganhos relativos daqueles que possuem educacéo de
nivel superior tém crescido na maioria dos paises nos ultimos dez anos. Estes
ganhos se tornam mais significativos para a populacdo mais velha. A educacao
também aumenta a probabilidade de emprego na maioria dos paises. Dados
mostram que, na média dos paises da OECD, os beneficios totais obtidos por
guem investe na educacdo superior s&o de quase quatro vezes 0S Seus Custos.
Mostrando para 0s governos e toda a sociedade o qudo interessante é o

investimento em educagéo.
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Segundo a UNESCO (2009), entre 2000 e 2007, o mundo passou de 100,8
milhdes de estudantes no ensino superior para 152,5 milhdes. Esta taxa de
crescimento em torno de 4,6% a.a implica na duplicacdo de estudantes de nivel
superior a cada 15 anos. O mesmo relatério aponta uma taxa de 6,8% a.a para a
América Latina e Caribe.

Esse crescimento é impulsionado pela importancia que a educagdo superior
assumiu para o desenvolvimento de sociedades em busca de maior crescimento
econdmico e progresso cientifico e cultural. Para Altbach, Reisberg, & Rumbley
(2009), os custos globais da educagdo superior vém crescendo
significativamente acima do que as fontes publicas de financiamento podem
manter. Eles ainda afirmam que esta é uma tendéncia critica porque para a

maioria dos paises séo as receitas publicas que financiam o ensino superior.

O ensino superior encontra-se em movimento continuo em relacdo ao seu
crescimento e a sua expansao global, que tem coincidido com um periodo cada
vez maior de restricdes nas despesas publicas. Segundo a OECD (2006, p.241),
em 2006, na Coreia e no Japéo, cerca de 80% das matriculas no ensino superior
estavam em escolas privadas; no México, 32,7%; no Chile, 60,3% e, no Brasil,
71,8%.

Para Ramirez (2011), uma das razdes para o crescimento das instituicbes
privadas € o ndo atendimento de uma demanda reprimida pelas instituicoes
publicas. Segundo o autor isto tem ocorrido em funcdo da dificuldade de se
criar vagas e pela lentiddo em se adaptar os curriculos para as novas

exigéncias demandadas.

A expanséo do setor privado tem varias implicacdes para a educacao superior,
uma vez que as motivacdes do setor publico diferem daquelas que movem o
setor privado. Além disso, a massificacdo da educacdo superior significa nao
s6 um aumento do niumero de matriculas, mas também sistemas de educacao
mais heterogéneos e mais complexos (ALTBACH, REISBERG, & RUMBLEY,

2009; OECD, 2009). No Brasil essa expansao também pode ser observada.
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2.2 AEDUCACAO SUPERIOR NO BRASIL

No Brasil, até o inicio dos anos 2000, a expansdo do ensino superior acontece
principalmente devido ao setor privado. SO a partir de 2001, ocorre uma inversao
na tendéncia de encolhimento do setor publico, que passa a se expandir, mas

ainda em um ritmo inferior ao do setor privado.

Cabe salientar que, enquanto uma IES publica é financiada pelo governo local,
provincial ou nacional, as IESs privadas ndo refletem um modelo consistente e
podem operar totalmente com recursos privados ou, parcialmente, com recursos
publicos. Elas ainda podem ser com fins lucrativos ou sem fins lucrativos, podem
ser responsaveis perante 0 governo anfitrido ou operar completamente fora
do regulamento local. Por fim, podem ter proprietarios ou investidores ou operar

como fundacdes.

A tendéncia para a privatizacdo também tem significado no setor publico onde as
instituicbes estdo sendo incentivadasa diminuir sua dependéncia de fundos
publicos, para serem mais "empresariais" e competitivas e para demonstrar uma
gestao profissional eficiente. Algumas dessas ideias, absurdas ha algumas
décadas, sdao, agora, fundamentais paraos planos estratégicos e novas

politicas até mesmo de instituicbes de ensino publico.

A expansao do ensino superior no Brasil, alavancada pelas instituices privadas a
partir da segunda metade da década de 1990, tem provocado discussdes nos
diversos setores da sociedade envolvidos com educacdo. A crescente procura pelo
ensino superior percebida, nesta época, principalmente em funcdo de uma
demanda reprimida, fez com que as instituicbes de ensino superior privadas, ja

estabelecidas, experimentassem um crescimento sem precedentes.

De 1981 a 2010 o numero de IESs privadas brasileiras saiu de 617 para 2100, o
gue representou um crescimento de 240% e uma variacdo de market share de
70,4% para 88,3%. Sendo que o apice foi atingido em 2008, quando as IES
privadas chegaram a representar 89,5% do setor. A evolugdo completa nesse

periodo pode ser vista na Tabela 1.



TABELA1: Evolugéo das IES por categoria administrativa

Pablicas Privadas
Ano Qtde % Qtde % Total
1981 259 29,6 617 70,4 876
1982 259 29,7 614 70,3 873
1983 246 28,6 615 71,4 861
1984 238 28,1 609 71,9 847
1985 233 27,1 626 72,9 859
1986 263 30,8 592 69,2 855
1987 240 28,1 613 71,9 853
1988 233 26,8 638 73,2 871
1989 220 24,4 682 75,6 902
1990 222 24,2 696 75,8 918
1991 222 24,9 671 75,1 893
1992 227 25,4 666 74,6 893
1993 221 25,3 652 74,7 873
1994 218 25,6 633 74,4 851
1995 210 23,5 684 76,5 894
1996 211 22,9 711 77,1 922
1997 211 23,4 689 76,6 900
1998 209 21,5 764 78,5 973
1999 192 17,5 905 82,5 1097
2000 176 14,9 1004 85,1 1180
2001 183 13,2 1208 86,8 1391
2002 195 11,9 1442 88,1 1637
2003 207 11,1 1652 88,9 1859
2004 224 11,1 1789 88,9 2013
2005 231 10,7 1934 89,3 2165
2006 248 10,9 2022 89,1 2270
2007 249 10,9 2032 89,1 2281
2008 236 10,5 2016 89,5 2252
2009 245 10,6 2069 89,4 2314
2010 278 11,7 2100 88,3 2378
2011 284 12,0 2081 88,0 2365

Fonte: Adaptado de Colombo e Rodrigues (2011), Braga (2011), INEP (2010) e INEP (2011).
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De 1992 a 2010, enquanto no ensino publico as instituicbes de ensino superior

tiveram uma expansao de 217% no namero de ingressantes, no setor privado, as

instituicGes de ensino superior passaram por um periodo de continuo crescimento,

com um aumento da ordem de 553% no numero de ingressantes.

Este

comportamento fez com que as instituicoes privadas elevassem a participacao
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nesse setor de 63,6% em 1992 para 78,2% em 2006. O crescimento de
ingressantes no ensino publico, entre 2007 e 2010, fez com que os ingressantes
em |ESs privadas retornassem a patamares semelhantes aos de 2004. No
entanto, em 2011, apesar do recuo de quase 1% no numero de IESs privadas, o
ndmero de ingressantes neste setor apresenta um crescimento de 8,8%, acima do
publico que cresceu 3,1%, nesse indicador. A Tabela 2 mostra uma evolucéo
completa destes numeros de 1992 a 2011.

TABELA 2: Evolugcdo do Numero de Ingressantes por Categoria Administrativa

Publicas Privadas

Ano Qtde \ % Qtde \ % Total

1992 149.726 36,4 261.184 63,6 410.910
1993 153.689 34,9 286.112 65,1 439.801
1994 159.786 34,5 303.454 65,5 463.240
1995 158.012 31,0 352.365 69,0 510.377
1996 166.494 32,4 347.348 67,6 513.842
1997 181.859 31,7 392.041 68,3 573.900
1998 196.365 30,1 454,988 69,9 651.353
1999 217.497 27,6 570.141 72,4 787.638
2000 233.083 26,0 664.474 74,0 897.557
2001 251.239 24,1 792.069 75,9 1.043.308
2002 334.070 23,3 1.097.823 76,7 1.431.893
2003 325.405 20,9 1.229.259 79,1 1.554.664
2004 364.647 22,1 1.281.767 77,9 1.646.414
2005 362.217 20,1 1.442.885 79,9 1.805.102
2006 368.394 18,7 1.596.920 81,3 1.965.314
2007 416.178 19,5 1.722.063 80,5 2.138.241
2008 538.474 23,0 1.798.425 77,0 2.336.899
2009 422.320 20,5 1.642.762 79,5 2.065.082
2010 475.884 21,8 1.706.345 78,2 2.182.229
2011 490.680 20,9 1.856.015 79,1 2.346.695

Fonte: INEP - Censo 2003, 2007, 2010 e 2011.
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A partir dos anos de 1990, o Brasil vive ainda uma progressiva abertura para os
mercados internacionais, acompanhada da desregulamentacéo de alguns setores
da atividade econbmica. Neste contexto, presenciou-se a entrada no mercado de
novas instituicbes criadas exclusivamente para aproveitar essa tendéncia. De
forma que quatro delas possuem ac¢des negociadas na BM & F BOVESPA: a
Anhanguera Educacional, a Estacio Participacdes, o Grupo Kroton e o Sistema
Educacional Brasileiro (SEB).

Segundo Braga (2011, p.78), “estas empresas, por seu porte e capitalizagéo,
tornaram-se as principais consolidadoras do setor educacional’. O autor afirma
ainda que compreender as estratégias destas instituicdes € muito importante para
se compreender o cenario deste setor que movimenta quase R$27 bilhdes ao ano.
Em abril de 2013 os grupos Kroton e Anhanguera se unem e passam a formar o

maior grupo educacional do mundo, com aproximadamente um milh&o de alunos.

Segundo a ADUSP - Associacdo dos Docentes da Universidade de S&o Paulo
(2007), as instituicbes de ensino superior privadas vém passando por uma
reconfiguracdo, com fusdes, aquisicbes de instituicbes menores por grandes
grupos, além da entrada no mercado de grupos financeiros e similares, com fins
meramente financeiros. Com o “mercado da educag¢ao” no Brasil em constante
crescimento, diversos investidores comecaram a se interessar por ele. Este
panorama, sem uma adequada regulamentacdo por parte do Governo, exige um
acompanhamento, para se evitar sérias consequéncias para a educacao, que
podem levar inclusive & perda de qualidade. E preciso ter cuidado com esse
crescimento desenfreado, para que ele ndo comprometa ainda mais a qualidade

do ensino praticado no sistema particular.

Os impactos com este crescimento do ensino superior privado mercantilizado,
ainda nado estdo totalmente percebidos. Na pratica, ha o risco da educacdo se
transformar em simples mercadoria, 0 que pode alterar completamente o objetivo
das IES, enquanto organiza¢des. Como consequéncia pode haver um desequilibrio
na competicdo entre 0s grupos privados. Antes, 0 ensino superior privado era
constituido por grupos genuinamente nascidos da educacdo, preservando alguns

principios basicos da area. Agora, em foco a entrada de grupos fora deste
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contexto, como fundos de investimentos, existe uma tendéncia de acirramento
desta competicao, de forma agressiva e cujos efeitos sobre a qualidade do servico

oferecido ainda ndo sédo completamente previsiveis.

Segundo a professora Rochelle Abreu, citada por Reis (2006), ao abordar o tema
Universidade Particular: entre o risco de comportamento empresarial e o de
ingenuidade pratico-social, as instituicdes particulares ttm se comportado como
verdadeiras empresas, com o0 aluno ocupando o lugar de consumidor. Este
comportamento dos “consumidores”, atraidos por facilidades, midia agressiva e
pouca exigéncia por parte das instituicdes, traz sérias consequéncias para o0 ensino
superior. Cada vez mais, percebe-se a fuga dos alunos para instituicoes
“‘empresas”, com foco no atendimento em massa, pacotes prontos de ensino, com
projetos pedagogicos e curriculos enxutos e inflexiveis, pouca participacdo do

professor no processo, reduzindo-o a mero transmissor de conteudo.

Embora as criticas sejam bem fundamentadas, se aplicadas a maioria das
instituicbes de ensino superior privadas no pais, cabe ressaltar a diferenciacao
necessaria a se fazer, ndo incluindo ai, as instituicbes sem fins lucrativos,
confessionais ou filantropicas. Para a sociedade em geral, especialmente os alunos
(clientes) em potencial, todas as instituicbes ndo publicas sdo vistas como uma
coisa s0, associando todas elas a imagem de “empresa com fins lucrativos”. No
entanto, é importante ressaltar as diferencas fundamentais de uma instituicdo
pautada em principios éticos, com uma filosofia educacional consistente e um
projeto politico-pedagogico coerente em relacdo aquelas focadas principalmente

ou, talvez, unicamente, no retorno financeiro a ser obtido.

Segundo Bittar (2000), as IESs comunitarias, que agrupam tanto as confessionais
guanto as nao confessionais, foram criadas a partir de iniciativas da Igreja ou por
iniciativas laicas, que envolveram prefeituras e outras entidades da sociedade civil.
Elas em muito se diferem das IESs criadas pela iniciativa privada de cunho mais
empresarial, pois, ao contrario das “IESs empresariais” que surgiram
principalmente nas Ultimas trés décadas sempre estiveram mais preocupadas em
promover a educacdo segundo uma linha de pensamento e n&o para

simplesmente acumular capital.
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A entrada dos grupos de investimento e investidores internacionais no mercado de
educacdo brasileiro criou um novo e distinto segmento dentro das escolas
privadas. Um setor tradicional, com um forte compromisso com as acdes
educacionais e sociais, nao vendo em sua atividade apenas mais um meio para
acumulacdo de riqueza e outro setor que vé na educacdo apenas mais uma
“mercadoria”, com uma forte probabilidade de se obter ganhos financeiros em um

curto espaco de tempo.

Estas escolas se caracterizam por incorporar em sua gestao praticas usuais em
empresas que atuam no mercado altamente competitivo instituido com a
globalizac&o. Elas ainda possuem um marketing agressivo, pesados investimentos
nas novas tecnologias de informacdo e comunicacdo, além de estruturas

administrativas e académicas enxutas.

Para Castro (2011), ndo existe relacdo direta entre as categorias de instituicdo
privada e a qualidade do ensino. Ele utiliza como argumento o IGC (indice Geral de
Cursos) medio obtido por instituicbes privadas de ensino. O grupo das
confessionais, comunitarias e associagcbes sem fins lucrativos obteve um IGC
médio de 215 pontos. Ja as instituicdes privadas com fins lucrativos obtiveram 205
pontos de média. Por fim, estd o grupo das instituicbes que fizeram IPO (Initial
Public Offering), ou seja, tém acdes em bolsa de valores. Este grupo obteve 227
pontos de média. O autor afirma ainda que objetivar lucro ndo torna uma instituicao
melhor ou pior, pois as instituicdes ruins do setor publico estdo no mesmo nivel das

instituicdes ruins do setor privado.
2.2.1 IES Negociadas Na BM&F Bovespa

Segundo Braga (2011), até 2009, existiam no Brasil quatro empresas educacionais
negociadas na BM&FBOVESPA: Anhanguera Educacional, Estacio Participacoes,
Kroton e Sistema Educacional Brasileiro. A andlise da Hoper mostra ainda que,
em conjunto, de 2005 a 2009, essas quatro instituicbes tiveram taxas de
crescimento superiores as das demais IES brasileiras, tanto no que diz respeito ao
namero de alunos matriculados, quanto ao nimero de ingressantes. A evolugéo

completa destes niumeros pode ser vista na Tabela 3 e na Tabela 4.
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TABELA 3: Evolugéo de matriculados - ensino presencial

Consolidadores 2005 2006 2007 2008 2009
Anhanguera 23.247 25.558 68.563 113.125 122.347
9,9% 168,3% 65,0% 8,2%
Estacio de Sa 168.338 179.213 190.466 200.787 193.318
6,5% 6,3% 5,4% -3,7%
Kroton 3.851 5.929 15.831 32.754 71.737
54,0% 167,0% 106,9%  119,0%
SEB 1.783 2.463 4.585 7.775 6.643
38,1% 86,2% 69,6% -14,6%
Brasil 3.260.967 3.467.342 3.639.413 3.806.091 3.764.728
6,3% 5,0% 4,6% -1,1%

Fonte: Braga (2011)

TABELA 4: Evolugéo de ingressantes - ensino presencial

Consolidadores 2005 2006 2007 2008 2009
Anhanguera 9.461 13.559 30.716 44,205 35.275
43,3% 126,5% 43,9% -20,2%

Estacio de Sa 60.744 57.775 44.541 52.384 49.766
-4,9% -22,9% 17,6% -5,0%
Kroton 1.905 3.951 7.282 13.284 21.463
107,4% 84,3% 82,4% 61,6%
SEB 788 723 1.617 2.288 1.297
-8,2% 123,7% 41,5% -43,3%
Brasil 1.108.600 1.151.102 1.183.464 1.198.506 1.157.057
3,8% 2,8% 1,3% -3,5%

Fonte: Braga (2011)

Com relacéo a evolucdo demonstrada na TABELA 3 e na TABELA 4, ha de se
observar que, com relacdo ao numero de matriculados, em 2009, a Estacio e a
SEB tiveram um desempenho pior que a média brasileira. J& com relacdo aos
ingressantes, em 2009 somente a Kroton teve um desempenho acima da média

Brasil.
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Segundo andlise de Braga (2011), estas instituicbes tém utilizado diferentes
estratégias para fazer crescer tanto seus faturamentos, quanto suas margens. Ou
seja, enquanto algumas buscam um crescimento organico de unidades ja
existentes, outras estdo focadas na melhoria de processos de gestéo de projetos
incipientes, com baixo grau de maturidade.

E neste cenario que as IESs privadas brasileiras atuam hoje, e € preciso
compreendé-lo para que elas possam direcionar a sua atencdo as informacdes

corretas exigidas pelo seu processo de tomada de deciséo.
2.3 O CONTEXTO DE GESTAO DAS IES NO BRASIL

No contexto de atuacdo das IESs privadas brasileiras, € cada vez maior a
necessidade de se compreender um crescente numero de variaveis que
influenciam as suas atividades e que faz aumentar a importancia da atuacao de
cada um dos gestores dessas organizacdes, principalmente, o papel dos
coordenadores de cursos. Uma vez que o estabelecimento e a execugcédo de
estratégias ndo podem ficar apenas sob a responsabilidade das reitorias e das

diretorias ligadas diretamente a elas.

O coordenador de curso exerce, assim, um papel crucial para o estabelecimento
das estratégias gerais de uma IES, uma vez que, ao contrario da alta gestéo, ele
esta mais proximo de professores e alunos. Assim, ocupa uma posicao que lhe

permite uma melhor visdo das especificidades de seu curso.

Todos precisam ter em mente um conjunto de tendéncias e premissas relevantes
sobre 0s rumos dos cursos que coordenam. E preciso saber quem é ou n&o é seu
concorrente, o que desejam os seus clientes-alunos e quais sao as tecnologias
viaveis e as invidveis a serem adotadas, ou ndo, pelos cursos. E preciso ainda
dominar questbes bésicas sobre legislacdo, economia, financas, projecoes
estatisticas, prospecc¢ado de oportunidades e busca de alternativas. A FIGURA 1

descreve parcialmente esse contexto.
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FIGURA 1 - Contexto informacional de atuacao do gestor de uma IES privada.

Fonte: O autor.

O grande desafio aqui € desenvolver essas habilidades em coordenadores de
cursos, para que eles compreendam ambientes de negdécios e/ou determinem
estratégias a serem seguidas. O problema é que normalmente esses
coordenadores sdo especialistas nas areas dos cursos que coordenam como
pedagogia, nutricdo ou direito e ndo necessariamente receberam formacao para
lidar com questdes tecnoldgicas e administrativas. Assim, diante das mudancas
em seus ambientes, para que esses gestores ndo se sintam impotentes, é
fundamental que os desafios a serem perseguidos sejam nitidamente definidos e

gue 0s mesmos sejam capacitados para lidar com a informacéo e a sua aplicacéo.

Atuando nesse ambiente cada vez mais competitivo, a alta direcdo e,
particularmente, os gestores de cursos das IESs privadas comunitarias brasileiras
necessitam continuamente ampliar seu campo de percepc¢do e atuacdo para além

das questbes didatico-pedagbgicas. Assim, eles precisam desenvolver a
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habilidade de conduzir suas instituicdes ou unidades académicas fazendo uso de

ferramentas de gestdo normalmente utilizadas, até entéo, pelas corporacoes.

Percebe-se um cenario em que o planejamento estratégico e o desenvolvimento
das pessoas tornaram-se ferramentas fundamentais para se determinar os rumos
a serem seguidos e 0s objetivos a serem alcancados. A evolugcédo dos conceitos e
praticas relacionados ao planejamento estratégico, desde sua abordagem até a
administracdo ou gestdo estratégica estd intimamente vinculada com a
intensificacdo do ritmo e da complexidade das mudancas ambientais, que exige

uma nova postura para enfrentar, com sucesso, um ambiente em transformacéao.

Um ambiente onde a concorréncia era muito limitada e praticamente inexistia ha
alguns anos e que, por consequéncia, nao exigia grandes esforcos para a sua
manutencao e sobrevivéncia. Os controles gerenciais sobre o ambiente interno
eram precarios, quando existiam. Eventuais problemas de custos poderiam ser
facilmente resolvidos com um aumento de demanda ou com um aumento de

mensalidades.

Ao pensar suas atividades, questées como evasao, relacéo horas docentes versus
namero de horas contratadas pelos alunos, integralizacdo curricular e avaliacao
institucional, dentre outras, ndo constavam nas preocupacoes diarias dos gestores
dessas |IESs. Essas apreensdes eram delegadas a um pequeno grupo gestor, que

sobre elas se debrucavam de forma esporadica.

Isso sO era possivel porque o0 ambiente externo era caracterizado por uma relativa
calmaria e questbes como ENADE, desenvolvimento tecnolégico e mudancas na
legislacédo inexistiam ou interferiam pouco nas decisfes sobre a conducéo de

instituicbes de ensino.

Nesse cenario, um coordenador de curso tinha que se preocupar principalmente
com os projetos pedagogicos e as relacdes entre e com docentes e discentes.
Analise de ambiente de negocios, uso eficiente de tecnologias de informagdo e
planejamento estratégico eram assuntos que nao faziam parte de seu principal

escopo de preocupacdes. E aqueles responsaveis por essas atividades podiam se
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dar ao luxo de realizar planejamentos que contemplavam periodos de cinco anos

sem praticamente sofrer nenhuma alteracéo no periodo.

Atualmente, para Frauches (2011), um gestor académico deve desenvolver
habilidades que Ihe permitam influenciar e inspirar pessoas; perceber e
compreender mudancas ao seu redor; ter visdo sistémica compreendendo a
influéncia de eventos isolados sobre o funcionamento do todo; integrar o
autoconhecimento e responder ao comportamento do outro; criar um clima
favoravel e promover a inovacdo; ser capaz de buscar, selecionar e usar
informacdo para subsidiar a tomada de decisdo; desenvolver, identificar e
implementar estratégias; obter resultados, trabalhar em equipe e conhecer o

cliente, identificando suas necessidades e desejos.

As mudancas nesse panorama impuseram uma complexidade que trouxe consigo
enormes desafios. Um deles é conscientizar a equipe de que ndo € possivel
concretizar as intencdes estratégicas da organizacdo sem a sua contribuicdo. Nao
ha mais um tempo em que a visdo estratégica € privilégio de alguns poucos que

devem pensar a organizacgao.

Para que um espirito competitivo seja disseminado em todos os niveis de uma
organizacgao, é preciso que cada membro da equipe acorde diariamente consciente
sobre qual é o melhor desempenho que se espera dele em seu trabalho. Esta é
uma competéncia que deve ser desenvolvida por todos os individuos da
organizacdo. Esta consciéncia permitira que cada um compreenda o0 seu papel na
luta cotidiana para se alcancar os objetivos estabelecidos pela alta geréncia. Logo,
a responsabilidade da alta geréncia é identificar os principais desafios na geracao
de recursos e depois ajudar todos os integrantes da organizacdo a entender
exatamente qual é o seu papel na busca da vitéria (FLEURY & FLEURY, 2008;
GAJ, 1987; PRAHALAD & HAMEL, 2005; TAVARES, 2005).

Uma vez identificados os desafios, cabe ao Departamento de RH das IESs incluir,
em seus programas de desenvolvimento de pessoas, programas que permitam a

discussdo sobre o papel dos gestores nesse novo ambiente. E ainda preciso
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incluir programas que permitam desenvolver a habilidade de se lidar com a

informacao.

Para Hamel (2009, p.81), para “criar uma democracia da informacdo é preciso
sistemas de informacao que equipem todo funcionério para agir com o interesse da
empresa toda em mente”. Sistemas podem, assim, serem utilizados com eficiéncia
para disseminar a informacdo necesséaria ao engajamento de cada membro da

equipe nas ac¢des objetivadas pela organizacgéo.

Esta percepcdo do contexto de atuacdo e de suas variaveis e a definicdo de
intencdes estratégicas sO poderdo ser realizadas com eficiéncia, a partir do
desenvolvimento de uma adequada competéncia para se lidar com a informacéo.
No entanto, tanto Bruce (1999) quanto Crawford & Irving (2009) questionam o
interesse das empresas por essa competéncia por néo ter beneficios claramente
tangiveis e imediatos. Normalmente, a informacdo € pensada como algo
intangivel, logo, tem pouco valor. Ja a informacéo colocada sobre um suporte, um
relatorio gerencial, por exemplo, certamente sera alvo de maior atencdo. Isto se
deve principalmente a dificuldade dos seres humanos em lidar com o que é

abstrato.

Programas tradicionais de desenvolvimento de pessoas tém dado pouca énfase as
abstracbes. Talvez pela maior facilidade e grande necessidade de preparar as
pessoas para lidar com processos e tecnologias. Executivos estdo se tornando
competentes no uso da Tecnologia da Informacéo, mas poucos sdo competentes

em informacéo.

As habilidades para se lidar com a informacéo tém sido objeto de maior atencao no
meio educacional, enquanto empregadores e gestores tém tido mais preocupacao
com as habilidades para lidar com a computacédo e a Tecnologia da Informacéo.
Estas habilidades se tornaram objeto de atencdo das organizacdes, a partir do
advento dos computadores pessoais que retiraram o0 processamento das grandes
redomas constituidas pelos Centros de Processamentos de Dados e o distribuiram

pelas diversas mesas das organizacdes. No entanto, o desafio que se pde é o de



39

preparar as pessoas para utilizarem essas informacdes processadas de forma
mais eficaz (DRUCKER, 1992; BRUCE, 1999; GOAD, 2002).

E preciso que os gestores das instituicbes de ensino superior e suas organizagdes
aprendam como utilizar todo o aparato tecnologico ao seu dispor para um melhor
gerenciamento da informacéo, principalmente quando se considera o crescente
investimento em sistemas gerenciais e nos ambientes interativos proporcionados
pelo advento da web. No entanto, é preciso que o principal foco seja mantido no
uso desse recurso para desenvolver capacidades que sustentem a atividade
gerencial e os processos de negdcio, para promover a inovacao e para trazer

eficiéncia as atividades operacionais.

Eles precisam, ainda, desenvolver praticas de gestdo que lhes permitam uma
maior eficiéncia no seu trato com a informagdo em todo o seu ciclo de vida.
Praticas que garantam ndo sO a percepcao de eventos importantes sobre o seu
ambiente, mas também a coleta, a organizacdo, 0 processamento e a manutencao
das informacdes relativas a esses eventos. Inclusive praticas sobre seguranca da
informacéo, que ganharam uma dimensao de extrema importancia com o advento

da sociedade da informacéo e do conhecimento.

E, ainda, devem possuir a capacidade de buscar para si e para toda a sua equipe o0
desenvolvimento de comportamentos e valores informacionais adequados ao atual
ambiente de negdcios. Comportamentos e valores que evidenciem a importancia
da integridade, da formalidade, da transparéncia e do compartilhamento, que se
preocupem com aspectos da privacidade e que permitam um bom padréo de

controle.

Por fim, esses gestores precisam compreender que todas as suas atividades séo
lastreadas em informacdo e que, para que elas sejam bem sucedidas, o
desenvolvimento dessas capacidades, em alto nivel, é condicdo precipua. E
preciso compreender que a informacdo é a principal matéria-prima para a

execucao de seu trabalho.
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3 INFORMACAO: UM INSUMO BASICO
3.1 INFORMACAO E PROCESSO DECISORIO

A globalizac&o e o desenvolvimento tecnolégico ocorrido nas Ultimas décadas tém
tornado os ambientes organizacionais cada vez mais complexos e desafiadores.
Esta é uma situacdo ambigua, pois, se de um lado, a combinacao entre estes dois
fatores tem proporcionado um maior acesso as informacdes e a identificacdo de
novas possibilidades para o desenvolvimento das organizagbes, por outro, ela
exige o tratamento de um maior niumero de variaveis e o enfrentamento de uma

nova ameaca a cada instante.

Uma crescente avalanche de informacdes geradas nesses ambientes tem exigido
um esforgco extra para auxiliar os executivos na tarefa de filtrar e identificar
informagdes pertinentes aos seus negoécios. Pois, em um mundo de recursos

limitados, a informacao, um recurso gerencial chave, € cada vez mais abundante.

Para Choo (1998a), no ambiente externo, clientes, competidores, fornecedores,
parceiros e outros tomam medidas para serem bem sucedidos e para obter
vantagem e controle. Assim, suas trajetorias de causa e efeito ficam escondidas
em um cruzamento de relacdes e dependéncias que nunca sdo completamente
reveladas. Segundo Turban et al (2010, p. 29), “as organizagbes nao operam
isoladas. Elas fazem parte de um ambiente de negodcios que inclui fatores

econdmicos, juridicos e muitos outros”.

E um cenério que leva a informacéo ao foco das atencdes. A sua importancia
cresceu tanto que ela é considerada, hoje, matéria-prima basica para a realizacao
do trabalho nas organizacdes. Compreender o ambiente em que se atua €&
condicdo primordial na qual se apoia o0 processo decisorio. Apesar dos executivos
terem capacidade de se adaptar rapidamente a ambientes pobres de informacéo, a
gualidade das decisGes tomadas por eles esta diretamente ligada a qualidade da
orientagdo sobre o uso da informag&o nas organizagoes (CHOO, 1998a; GILAD &
GILAD, 1988; MARCHAND, KETTINGER & ROLLINS, 2004).
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Decisdes, tipicamente, exigem escolhas que, no minimo, acontecem entre duas
opcdes disponiveis. O tomador de decisédo tem, entdo, que selecionar a mais
adequada, no sentido de alcancar os objetivos propostos. No entanto, a perfeicao
dessa escolha é relativa. Pois ela s6 acontece se permitir que a organizacao
alcance os objetivos pré-estabelecidos. A partir do uso da informacgéo certa, um
gestor aumenta as chances de levar a sua organizacio ao sucesso. A medida que
toma boas decisGes, motiva a sua equipe e promove as mudancas necessarias
(CASE, 2002; GORDON e GORDON, 2006; SIMON, 1979).

No entanto, para Choo (1998a, p.54), os executivos, quando tomam uma decisao,
tém um compromisso com a agao e “a necessidade de agir prevalece mesmo
quando a informagao disponivel € conhecidamente incompleta ou ambigua”. Para
Saracevic (1981), o que torna a informacao valiosa para os individuos e para a
sociedade € o0 uso que se faz dela. Esta condicdo torna o problema ainda mais
complexo, pois ndo basta aos tomadores de decisdo simplesmente obter a
informacédo. Ele deve obter a informacao correta e em tempo habil para que ele
possa, entédo, analisar as mudancas impostas pelo ambiente, planejar e formular
suas acdes e finalmente poder dar uma contribuicdo efetiva para o

desenvolvimento de sua organizacao.

A tomada de decisdo € uma atividade corriqueira dentro das organizacdes. No
entanto, muitas vezes ela esta imersa em um ambiente de grande complexidade,
em que a necessidade de informacdo surge de problemas, incertezas e
ambiguidades encontradas em experiéncias e situacbes especificas de uma
organizacdo as quais tém ocorrido de forma global e exigem a compreensao de
como tecnologias, valores, cultura e habilidades podem contribuir para transforma-
las em oportunidades. Sao situacdes e experiéncias compostas de um grande
namero de fatores que se relacionam, ndo somente, ao assunto em questao, como
também a fatores contextuais como o estilo organizacional, restricdes funcionais,
consenso e definicdo clara de objetivos, grau de risco e normas profissionais.
Todos estes elementos frequentemente criam dificuldades a tomada de deciséo,
mas ela precisa ser tomada e ser transformada em ag&o para que um desempenho

adequado seja alcancado. Neste sentido, os administradores precisam
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empreender grandes esforcos no sentido de acompanhar, interpretar e
compreender a natureza das mudancas e as implicagdes que elas geram para as
organizagdes (BARBOSA, 1997; CHOO, 1998a; DRUCKER, 2006b; PRAHALAD &
HAMEL, 2005).

Schermerhorn Jr., Hunt e Osborn (1999, p. 254) afirmam que “apesar de 0s passos
do processo de tomada de decisdo serem diretos, as situagdes nas quais ela
precisa ser tomada podem ser intensamente diferentes”. Segundo eles, as
decisdes sao tomadas em ambientes de certeza, de risco ou totalmente incertos.
No primeiro, o tomador de decisbes controla todas as varidveis e possui
informacdes suficientes para lhe proporcionar uma conviccdo sobre os resultados.
Isto pode ocorrer, por exemplo, quando se faz uma aplicacdo financeira a juros
fixos. Neste caso, quem decide tem as informacdes necessarias para prever qual
sera o resultado da sua aplicacdo. Em ambientes de risco 0 mesmo faz uso de
calculos estatisticos para avaliar probabilidades ou usa de intuicdo pessoal para
sustentar decisdes, mas nao tem garantias sobre o resultado final. Por fim, em
ambientes incertos, o tomador de decisdo nao possui informacdes que lhe

permitam nem mesmo estimar os possiveis resultados oriundos de sua deciséao.

Para Campbell, Whitehead & Finkelstein (2009), a tomada de deciséo parte do
reconhecimento de padrdes e da marcacdo emocional. O reconhecimento de
padrdes é um processo complexo, baseado na experiéncia e juizo anteriores,
enquanto a marcacdo emocional evidencia que se deve dar atencdo ou ndo a
determinado evento e que tipo de acdo seria pertinente consecutivamente. Para
0s autores, normalmente esses processos nos ajudam a tomar decisdes sensatas,

mas também nos podem enganar.

Em geral, alguns aspectos podem provocar uma forte reacéo afetiva nas pessoas
envolvidas na tomada de decisdo. A complexidade do problema; o risco, devido a
inabilidade para controlar ou predizer o futuro; a multiplicidade de interesses dos
stakeholders exigindo barganhas, coalizbes e negociagdo entre as partes
interessadas e as aspiracies pessoais que podem gerar insatisfacoes e
desapontamentos sdo alguns desses aspectos que demandam uma diferente

necessidade de informacdo para os tomadores de decisdo. Estas diferentes
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demandas fazem com que as necessidades de informagéo sejam frequentemente
pensadas em termos de necessidades cognitivas pessoais que, por sua vez,
podem ser traduzidas em perguntas que busquem o preenchimento de lacunas no
conhecimento. Logo, para satisfazer as necessidades de informacéo, é preciso
recuperar as informagdes que respondam aos questionamentos elaborados. O
planejamento e a tomada de decisdo sdo, entdo, os principais geradores de
necessidades cognitivas de informacdo. Desta forma, € preciso que a informacao
satisfaca tanto as necessidades cognitivas, como as afetivas e as situacionais.
Uma vez atendidas essas necessidades, sera possivel, através do planejamento,
estabelecer de forma clara os objetivos organizacionais e se tomar decisées sobre
as melhores alternativas para se alcancar esses objetivos (CHOO, 1998a; 2000;
CHOO &JOHNSTON, 2004).

Nas organizagbes, as melhores alternativas sao identificadas a partir da
determinacdo dos problemas e de suas fronteiras, da definicAo de objetivos,
interesses e regras e da viabilizacdo de alternativas e de seus resultados
projetados. Sendo que o tomador de decisdo € quem determina quais
consequéncias ird antever e quais ele ndo pode antever; quais alternativas ele
deve considerar e quais ele vai abandonar. Assim, a necessidade de informacéo
varia de acordo com o estagio da atividade de tomada de deciséo que pode ser: a
inteligéncia, que envolve a monitoracdo das condicbes ambientais sobre
tecnologia, politica, economia e sociedade; o desenho, que envolve a busca de
informacdes que podem levar a uma situacdo de decisao; a escolha, que ocorre
guando uma acdo em particular € selecionada entre as diversas possiveis e a
revisao, quando as acdes passadas sao analisadas para se tomar novas decisoes.
(CHOO, 1998b; SIMOM, 1979; MARCH & SIMON, 1975).

Um problema evidente ocorre quando as informagdes necessarias sdo sobre seus
clientes, concorrentes e mercados, pois a maioria dos sistemas de informacéo
existentes estd voltada para dentro das empresas e essas séo informacdes
geradas externamente. Neste sentido, as organizagfes precisam compreender que
nao sao ilhas e que isoladamente séo incapazes de gerenciar o ambiente externo.

Assim, elas precisam trocar informagao sobre esse ambiente e, sejam de pequeno
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ou grande porte, elas devem se adaptar a ele em alguma medida. Para isto, é
preciso que os sistemas de informacdo internos sejam flexiveis o bastante para
estabelecer os parametros de troca de informacdo (DAVENPORT, 1994,
DAVENPORT, 1998).

Simon (1977), citado por Choo (1998a), ressalta que devem ser consideradas as
dimensbes da situacdo problematica, que apontam como dois extremos de um
continuo destas situacdes possiveis: as decisdes programadas, inerentes a rotina e
passiveis de manipulacdo e as decisdes ndo programadas, singulares, nao
previstas e consequentemente ndo usuais. A capacidade de tomar boas decisbes
nao programadas pode estabelecer um importante diferencial competitivo em um
ambiente de negocios de alta dinamicidade. Enquanto a tomada de boas decisdes
programadas significa ter eficiéncia na execucdo de processos previamente

definidos.

Para Goad (2002, p. 63), na perspectiva do trabalho, busca-se informacdo com
apenas um proposito: tomar decisdo. E boas decisdes sdo tomadas a partir de
boas informacgdes. No entanto, desenvolveu-se pouca habilidade para a tomada de
decisdo, mas esta € uma habilidade que pode ser aprendida. “O que € uma boa
noticia para organizacbes que precisam nao apenas de gestores que tomem
decisbes, mas que tomem decisbes solidas, contribuindo para o sucesso das

organizagbes”.

A tomada de decisdo constitui, assim, um ponto chave para o desenvolvimento de
gualquer organizacdo. Independente do evento que a demandou ou das
caracteristicas que a cercam; somente sustentada em informacdo de qualidade,
ela pode contribuir para o0 sucesso de uma organizacdo. N&o importa se € uma
informacdo sobre um evento recente, que leva a compreensdo de um cenario
imediato, no qual a organizacdo esta mergulhada, ou sobre um evento passado,

gue gerou experiéncia e uma consequente capacidade de discernimento.
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3.2 AINFORMACAO E A COMPREENSAO DE CENARIOS COMPETITIVOS

No ambiente de extrema competicdo empresarial que ocorre desde o séc. XX e
neste inicio de séc. XXI, ndo basta a organizagdo constituir-se e estabelecer-se em
um dado mercado para se ter a certeza de uma longa vida empresarial. A
dinAmica do atual ambiente de negolcios exige que as organizagdes estejam

atentas a uma ampla gama de sinais.

Estes sinais podem indicar necessidades de mudangas nos cenarios em que
atuam e exigir adaptacdes que lhes permitam obter um melhor desempenho e,
consequentemente, prolongar suas operacdes ao longo do tempo. A busca e a
percepcao destes sinais sO sdo possiveis a partir de uma atividade de definicdo de
necessidades informacionais bem estruturada e de acordo com as variaveis que
influenciam a organizacdo. E preciso que esta seja uma atividade continua e com

uma forte abertura para o aprendizado.

Para Hansen (2005, p. 392), “é essencial que os profissionais de hoje tanto
estejam informados quanto informem seus ambientes de trabalho para serem
competitivos, eficazes e inovadores”. Goad (2002) afirma que a informacgao
assumiu um novo e formidavel significado cujo impacto é o maior de todos os
tempos. E que a habilidade para analisar uma situacdo, identificar novas
demandas e a partir delas obter uma resposta certa, rapidamente, € um fator

determinante para o sucesso ou ndo de um gestor.

A grande questdo aqui € que as variaveis que afetam a organizacao séo inumeras
e, as vezes, surgem a partir de contextos totalmente inesperados, ou seja, que
outrora ndo tinham qualquer influéncia sobre o ambiente da organizacéo. Este fato
se da em funcdo do rapido desenvolvimento de setores da economia, que
promovem mudancas em habitos e demandas da sociedade. Assim, produtos e
servicos que, em um instante, sédo lideres em sua area de atuacdo, veem seu
mercado desaparecer em um curto espaco de tempo. Seja porque foram

substituidos ou simplesmente porque se tornaram desnecessarios.
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Para Choo (1998b), a informac&o pode ser utilizada para trés propdésitos bésicos:
criar sentido para compreensdo de seus ambientes de negocios; construir
conhecimento para desenvolver novas competéncias e para tomar decisées sobre
0S rumos a serem seguidos pela organizacéo. Para o autor, é da conexdo desses
trés modos de usar a informacdo, em uma rede maior de processos para geracéo

de significado, que emerge o conhecimento organizacional.

Conhecer a organizacao, seus principios, objetivos e opera¢des sdo 0s primeiros
passos para se compreender o cenario em que ela atua. A compreensao deste
cendrio exige ainda que se esteja disposto a aceitar o inesperado, a partir da
percepcado de sinais vitais captados na imensidao de informacdes na qual se insere

e que compde o0 ambiente organizacional.

Para Boyatzis (1982), o desempenho organizacional de um gestor € influenciado
pela missdo organizacional, que pode ou ndo estar adequada ao ambiente no qual
ela opera e cujos aspectos podem, ou néo, estar claramente definidos, o que € um
fator muito importante. Para o autor, € preciso considerar ainda o nivel de

entendimento desses fatores, pelos membros da organizacao.

Ja Schwartz (2006, p.37) afirma que, para a percepcdo dos rumos de uma
organizacdo, é importante que se esteja disposto a encorajar a “prépria
imaginacao, novidade e até mesmo o senso de absurdo”, assim como 0 NOSSO
senso de realismo. Para compreender a realidade que cerca uma organizacdo é
importante que a mente seja mantida aberta e em constante estado de alerta. E
preciso ainda acreditar na existéncia de eventos que contradizem as nossas
crencas e valores. A resisténcia a validade dessas ocorréncias pode fazer com
gue informacdes vitais sejam desprezadas, influenciando diretamente o futuro da

organizacao.

A avaliacdo da relevancia cognitiva e emocional do individuo é determinante na
atividade de busca e uso da informacdo, assim como os atributos objetivos que
determinam a pertinéncia da informagdo em certa situacdo problemética. Por isso,
diferentes pessoas ou grupos tém diferentes ideias sobre o que constitui a solugdo

de um problema. As escolhas que direcionam as operac¢des para solugcao deste
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problema sdo determinadas por preferéncias pessoais, pela cultura e por
experiéncias, afetando, assim, as estratégias da organizagédo. Para compreensdo
desse contexto é preciso considerar que a determinacdo de relevancia ou
pertinéncia € um elemento subjetivo, cognitivo e situacional, enquanto as atitudes
de um usuario em relacdo a informacdo sdo fruto da educacdo, treinamento,
experiéncia e preferéncia pessoal (MIRANDA, 2006; PENG, 2008).

Assim, percebe-se que a busca da informacdo necessaria a compreensdo de um
dado cenario em que atua uma organizacdo depende fundamentalmente do
modelo mental, nela prevalecente, e da disposi¢cao dos individuos de questiona-lo
ou reitera-lo. No entanto, a nossa capacidade de busca e percepcdo dessas
informacdes pode ser melhorada a partir de treinamentos e outras agdes formais
de educacéo. Mas é preciso levar em conta que treinamentos e a¢des formais de
educacdo sao definidos pela alta gestdo da organizacdo e que, se esta nao
perceber as mudangas a sua volta, esforcos neste sentido ndo contribuirdo para o

desenvolvimento da organizacao.

Um sério obstaculo a esta atividade € a sobrecarga informacional. Para Goad
(2002), o grande problema com a informacdo é que simplesmente ela existe em
grande quantidade. Para o autor, quando ha muita informacéo e ela vem de muitas
direcbes, ocorrem problemas com a precisdo, credibilidade e usabilidade,
agravando um problema que ja € muito grande. O excesso de informacéo dificulta

a tomada de decisédo que cada vez mais precisa ser tomada com muita rapidez.

Gleick (2012) afirma que o excesso de informacdo, cujos fluxos e canais foram
alterados pelas novas tecnologias de informacéo, € o principal fator de sucesso das
empresas da chamada economia da informacéo, que tém suas bases construidas

em cima de mecanismos que facilitam a busca e a utilizacdo de filtros.

Neste contexto, a elaboracédo de estratégias vencedoras exige profissionais que
sejam capazes de lidar de forma eficaz e eficientemente com a informacdo. Ter
capacidade para determinar necessidades, entender significados, dar o tratamento
adequado e usar a informagéo para a obtencéo dos resultados objetivados sao

habilidades primordiais aos profissionais que desejam desenvolver estratégias de
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sucesso para suas organizacoes. No entanto, a resisténcia ao inesperado ou a um
fator que fuja do modelo mental prevalecente tem provocado uma série de
dificuldades ao desenvolvimento de estratégias organizacionais, mesmo que as

organizagdes ocupem postos de destague no ambiente em que atuam.
3.3 ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL: QUESTOES FUNDAMENTAIS

O desenvolvimento de uma estratégia organizacional esta necessariamente ligado
a construcdo de uma visao de futuro que possibilite a escolha dos caminhos a
serem percorridos. E, para se fazer escolhas acertadas € preciso ser capaz de
entender o presente para antecipar o futuro. E preciso ler e entender as variaveis

de maior relevancia no ambiente onde a organizacdo atua.

A estratégia € um processo de adaptacdo constante a dinamica das condicbes e
circunstéancias de um mundo dominado pelo acaso, pela incerteza e pela
ambiguidade. Segundo Carter, Clegg e Kornberger (2010, p. 127), “a estratégia
deve conduzir uma organizacdo atraves de mudancas e intempéries a fim de
garantir crescimento e sucesso sustentaveis no futuro”. Para Tavares (2005), tanto
a evolucdo dos conceitos como as praticas relacionadas ao planejamento
financeiro e a gestéo estratégica estdo intimamente vinculadas a intensificacdo do

ritmo e da complexidade das mudancgas ambientais.

Para se estabelecer uma estratégia organizacional € preciso uma percepc¢ao clara
da dindmica das mudancas ambientais em seu contexto de atuacdo e de como a
estratégia a ser estabelecida esta ligada aos objetivos da organizacéo. Possibilita-
se, assim, um trabalho coordenado e colaborativo dentro da mesma. De uma
maneira geral a percepcdo dos eventos que afetam a organizacado sempre ocorre.
No entanto, alguns percebem os eventos e se adaptam as mudancas com maior
rapidez, outros precisam de mais tempo. Esta diferenca é fundamental para se
determinar as organizacdes que sobreviverdo, as que chegardo a lideranca e

aquelas que sucumbirédo.

Gaj (1987) classifica as organizagbes em quatro categorias em relagdo as

estratégias. Inicialmente, existem aquelas que captam as ideias estratégicas com
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muita facilidade, mas que as esquecem depressa. Elas se caracterizam por
perceber as necessidades de mudancas, mas ndo conseguem incorpora-las as
suas operagbes. Demonstram, assim, uma falta de capacidade de acdo, ndo
concluem o ciclo de gestdo informacional e consequentemente ndo obtém

resultados satisfatorios.

A segunda categoria € composta por empresas que absorvem lentamente as
novas ideias, porém nao as esquecem facilmente. Estas organizacdes
normalmente percebem e incorporam as novas ideias, mas de forma parcial e aos
poucos. O perigo, neste caso, esta na perda de capacidade competitiva e de
mercados, pois concorrentes mais agressivos podem absorver importantes fatias

dele.

Um terceiro grupo € composto por organizacbes que absorvem as mudancas, e
gue, independente da velocidade com que elas sdo atualizadas, incorporam-nas
amplamente, de forma aberta, e ndo as esquece. Para este autor, “organiza¢des
gue conseguem se manter abertas, apesar do tamanho e da idade, tornam-se as
verdadeiras vencedoras, mantém a lideranca e a iniciativa empreendedora

necessarias para o desenvolvimento”.

Por fim, surgem aquelas que recebem as novas ideias com dificuldade e
esquecem com facilidade. Neste grupo estdo as empresas concordatarias e
algumas estatais que possuem ainda como caracteristica adicional a falta de
flexibilidade. Estas empresas, se privadas, sdo facilmente superadas pela
concorréncia e desaparecem. Se estatais, funcionam até que sejam extintas por

vontade politica ou até que uma grande reformulacdo ocorra.

No contexto educacional, esses conceitos fazem cada vez mais sentido
principalmente apés o0 surgimento das chamadas instituicbes de ensino
empresariais que introduziram de forma definitiva e incisiva, no setor, um novo
sentido para o termo competitividade. Assim, instituicbes que estao fora do terceiro
grupo, segundo a classificacdo de Gaj (1987), ndo sdo fechadas, como € comum

no meio empresarial, mas estdo sendo incorporadas por outras organizagdes mais
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ageis. A associacao a grupos maiores tem sido uma estratégia de defesa adotada

pelo setor.

Os negocios que buscam conquistar fatias de mercado, mantendo-as por um
tempo, devem ser dirigidos pela estratégia. Para esta conquista as organizacdes
escolhem caminhos diferentes, que podem leva-las a uma vantagem em custo, a
uma acentuada diferenciagdo ou a uma mudanga no escopo competitivo. No
entanto, o sucesso dessa escolha depende do nivel de andlise e entendimento dos
valores fundamentais que prevalecem no ambiente, dos riscos a ser enfrentados,
das incertezas estratégicas e das variaveis criticas de desempenho necessarias
para se levar a cabo o caminho estratégico escolhido. A estratégia, por si sO, ndo é
garantia de sucesso, mas ela é parte da gestdo de todos 0s negocios que O
conquistam. Pois, a sorte simplesmente ndo pode fazer por uma organizacdo o
gue acbes cuidadosamente definidas podem (GOAD, 2002; PORTER, 1999;
SIMONS, 1995).

Sull (2009) ressalta que ndo ha uma distribuicdo uniforme das oportunidades de
negocios, ao longo do tempo. Assim, a capacidade de se detectar e agarrar-se as
oportunidades de negdcios “de ouro”, ou seja, aquelas que agregam um real valor
com rapidez, é a esséncia da agilidade estratégica. Sull (2009) ainda afirma que a
agilidade estratégica ndo é garantia de sucesso, mas as organizacées que ndo a

possuem correm o risco de perder espaco para as adversarias.

O sucesso do planejamento estratégico de uma organizacdo exige uma forte
habilidade de se obter e compreender informacdes que lhe permitam antever o
futuro e as mudancas que ele esta por trazer. E uma atividade complexa em
funcdo das muitas variaveis envolvidas e da assimetria de percep¢éo e acesso a
informacdo. Um planejamento estratégico bem sucedido significa maximizar o uso
de recursos limitados no aproveitamento de oportunidades e blogueio de ameacas,
permitindo, assim, a consolidacdo da organizacdo em cenarios de competitividade

crescente.

No entanto, fatores como um razoavel periodo de sucesso ou um longo periodo de

atuacdo em uma sO6 arena podem contribuir para se adquirir uma “miopia
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administrativa” que dificultara a percepcao de eventos e de suas implicacies em
determinados cenérios. Capacitacdo, troca de experiéncias e disposicao para se
manter aberto ao novo, sdo caracteristicas fundamentais para que gestores
obtenham informacé&o que Ihes ajude a compreender seus cenarios de atuacao,
planejar estratégias e desenvolver comportamentos informacionais que

correspondam aos objetivos da organizagao.
3.4 COMPORTAMENTO INFORMACIONAL

Vive-se na sociedade da informacéo e do conhecimento. Uma era em que todas as
organizacgoes lastreiam todas as suas atividades nesses insumos. Uma era em que
os resultados obtidos pelas organizacbes em suas operacdes sdo diretamente

determinados pelo comportamento informacional das pessoas que as compdem.

Todo comportamento sempre envolve uma escolha, consciente ou inconsciente, de
determinadas acbes. Esta escolha € diretamente influenciada pelas alternativas
gue se tem, pelas restricbes que o tempo impde ao processo, pelo dominio da
situacdo ou pelo conhecimento que se tem do cenario onde transcorre o
comportamento, pelas expectativas de sucesso das escolhas realizadas e pelas
caracteristicas do grupo envolvido na situacdo que levou ao comportamento em
guestao, caso exista (SIMON, 1979).

Neste sentido, 0 comportamento informacional compreende todo comportamento
humano relativo a identificacdo de necessidades informacionais e sobre a maneira
como se procuram essas informacgfes identificadas como necessarias. Envolve
ainda, a busca por elas, seja de forma ativa ou passiva, por qualquer fonte ou canal
de informacéo, além da sua utilizacdo. Neste comportamento, ndo se pode deixar
de considerar os fatores que podem dificultar ou impulsionar estes processos
(WILSON, 1999; WILSON, 2000).

Encontram-se, na literatura, diversos estudos que discutem tanto a identificacao de
uma necessidade informacional, como as consequéncias advindas desta
necessidade. Nos ambientes organizacionais este € um comportamento chave

gue move todos 0s processos que neles ocorrem, uma vez que, a identificagéo de
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necessidades informacionais é um comportamento fundamental para a tomada de

decisao.

Este € um campo da ciéncia amplamente estudado na Ciéncia da Informacao.
Sundin e Hedman (2005) ressaltam que o comportamento informacional tem
atraido nas ultimas décadas, de forma crescente, a atencdo da Ciéncia da
Informacdo, que vem despendendo um grande esforco na exploracdo das
necessidades e usos da informacao por varios grupos de profissionais.

No entanto, os estudos do comportamento informacional ndo sao exclusividade da
Ciéncia da Informacdo. Wilson (1997) discute diversos estudos encontrados na
psicologia, na administracdo, na saude, comunicagdo e no desenvolvimento de

sistemas de informacéo.

Este comportamento & determinado diretamente pelo modelo de tomada de
decisdo adotado nas organizacbes em que ele ocorre. Nele normalmente
predominam processos racionais de percepcao, busca e uso da informacédo, que
usualmente surgem a partir da explicitacdo de uma necessidade informacional.
Assim, os fatores afetivos e a capacitacdo dos individuos para lidar com a

informacao tém que ser sempre considerados.

E preciso considerar ainda a influéncia da intuicdo no processo decisorio
principalmente nos processos em que ha pressao do tempo. Para Allen (2011) a
intuicdo pressupbe confianca na memoéria de longo prazo, processamento
subconsciente e pré-conscientemente e a geracdo de um sentimento que serve

como base para julgamento e decisoes.

Para CHOO (2009), a tomada de decisdo diante de uma situacdo de ameaca €
influenciada pela percepc¢ao do indicativo de que se esta diante de uma evidéncia
de ameaca, assim como do quanto de evidéncia é necessdria para se ativar esta
percepcdo. Em situacdes de pressdo a informacdo raramente € completa ou
conclusiva e a escolha do comportamento informacional vai além da determinacéo

de politicas estabelecidas pelas organizacoes.
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Neste sentido, Simon (1979, p.53) afirma que “ao tomar decisdes administrativas, é
preciso escolher continuamente premissas factuais cuja veracidade ou falsidade
nao se conhece claramente e nem se pode determinar com seguranga”. Precisa-se
levar em conta ainda que essa escolha deve ser feita em um contexto que néo

contempla todas as informagdes relacionadas com a decisao a ser tomada.

Assim, a iniciativa para uma tomada de decisdo bem sucedida deve ser a
identificacdo da informacéo necessaria para obtencdo de sucesso neste contexto.
O que pode ndo se constituir uma tarefa facil de ser realizada em fungdo das
inmeras variaveis que influenciam essa etapa do processo. Variantes estas que
influenciam e sofrem influéncia tanto de questdes pragmaticas relativas ao
cotidiano das organizacdes, como de questdes cognitivas e afetivas que envolvem

0 tomador de deciséo.
3.4.1 Identificacdo de Necessidades Informacionais

Uma necessidade informacional € sempre determinada pela necessidade de se
preencher uma lacuna de conhecimento sobre uma situacdo que exige uma
escolha ou decisao por parte de um individuo. No entanto, para Davenport (1998)
este € um processo que tem tido pouco desenvolvimento nas organizagdes, dentre
outras razdes, porque ele é dependente da percepcdo dos ambientes pelos

gerentes e suas equipes.

Esta pode ser uma tarefa facil, caso se refira a uma necessidade corriqueira ou
ocorra em um ambiente sob dominio do individuo, mas também pode ser uma
tarefa muito dificil, caso este individuo ndo perceba claramente 0 que se deseja
alcancar com esta informacdo. Ou, caso este desejo esteja claro, a dificuldade
pode ser imposta, por exemplo, por barreiras cognitivas que o impecam de
acreditar no seu potencial de compreensédo de um dado problema e do caminho a

ser percorrido para a sua solucéao.

Por outro lado, o estudo desse processo é normalmente muito dificil, uma vez que
esse € um comportamento tao dificil de observar quanto de se definir. Case (2002,

p. 76) afirma que o conceito de necessidade de informacédo tende a apontar para
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sentimentos de ambiguidade, incerteza ou mal-estar, como a causa da
necessidade de informac&o. Para o autor, a "necessidade € um conceito estranho,

especialmente na medida em que nao é facilmente observavel”.

Wilson (2005) raciocina no mesmo sentido, ao afirmar que as necessidades
informacionais sé@o estados mentais internos, logo, ndo sdo observaveis, enquanto
o comportamento de busca informacional € um comportamento observavel. O
acesso as fontes de informacéo, por exemplo, pode ser monitorado principalmente
guanto a sua frequéncia e o tipo de fontes acessadas.

Case (2002) afirma ainda que muitos autores ndo consideram a necessidade de
informacdo como uma necessidade basica de um ser humano, como a
alimentacdo, moradia e seguranca, sendo assim, uma necessidade secundaria.
Neste sentido, as necessidades de informacdo surgiriam a medida que o ser

humano buscasse atender as suas necessidades primarias.

Para Moore (2002) as pessoas raramente precisam de informacéo pela informacéo
em si, mas sim para darem suporte aos diversos papéis que elas exercem na
sociedade. Neste sentido, uma necessidade informacional surge sempre como
consequéncia da sua existéncia e por elas atuarem dentro de um contexto social. E

€ a partir dessa necessidade estabelecida que elas iniciam o processo de busca.
3.4.2 Abusca de informacfes

A busca de uma dada informacdo ocorre entdo para satisfazer uma dada
necessidade de conhecimento numa tentativa de se reduzir um estado de incerteza

ou ambiguidade que permeia uma situacdo onde uma decisdo é necessaria.

Na lingua inglesa, tedricos e estudiosos que se ocupam com O comportamento
informacional fazem uso de dois termos distintos para tratar busca e obtencdo de
informacdes: seeking e searching. Quando se traduz estes termos para o
portugués obtém-se, nos dois casos, como resultado, o vocabulo “busca”. No
entanto, Wilson (2000) designa diferentes conceitos para os termos Information

seeking e Information searching.
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De acordo com esse autor, Information searching diz respeito & busca intencional
de informacao a partir da identificacdo de uma necessidade. Durante esta busca o
individuo pode até fazer uso de sistemas manuais ou computadorizados. Ja
Information searching diz respeito a interacdo do individuo com os sistemas de
informacdo. Envolve desde o manuseio de dispositivos até a elaboracdo de
estratégias de buscas e o julgamento de relevancia das informacgdes recuperadas.
Neste sentido, searching € melhor traduzido como pesquisa.

Para Bates (2002), a busca por informag¢ao néao ocorre necessariamente a partir da
identificagdo de uma necessidade. Para a autora, 0 contexto em que se vive
possui varias camadas, como a social, a fisica, a bioldégica, a emocional e a
espiritual e, por isto, é razoavel supor que talvez 80% das informagbes que se
recebe ao longo da vida ocorra sem que tenham sido solicitadas. Para isto basta a

conscientizagéo e sensibilidade ao nosso contexto.

Fisher e Julien (2009, p. 14), em uma ampla revisdo de literatura sobre
comportamento informacional, salientam que “as caracteristicas especificas de
pessoas em contextos da vida cotidiana destacam a necessidade de uma
compreensdo detalhada dessas especificidades, a fim de melhorar as

oportunidades de servi¢os de informacao”.

Essa pode ser uma situacdo comum quando se trata de buscas que ocorrem no
cotidiano das pessoas, mas ndo é uma ocorréncia corriqueira em ambientes
organizacionais. Nestes ambientes, as acdes ocorrem a partir de propositos
definidos no momento em gue se constitui uma organizacao. Assim, as acdes que
promoverdo o seu funcionamento exigem uma busca continua de informacdes que

permitirdo as decisfes necessarias ao cumprimento de seus propdsitos.

Para Lenz (1984), a extensdo de uma busca esta relacionada a quantidade de
informacéo adquirida. Mas € preciso considerar que uma atividade de busca néo
produz, necessariamente, uma informagcdo nova ou relevante. Nesse sentido, a
relacdo da busca, normalmente, esta relacionada a algum beneficio tangivel

proveniente da decisdo tomada.
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Para Julien e Williamson (2010), a busca informacional € um conceito fundamental
para os estudos da competéncia informacional e hd uma ligacdo Obvia entre a
capacidade de uma pessoa acessar uma informacao necessaria e 0 processo de
busca empregado por ele. No entanto, ha uma lacuna a ser preenchida por
pesquisas que contemplem essa relacdo. E esta é uma relacdo que merece
atencdo, tanto por questdes tedricas, quanto praticas. A busca informacional € um
comportamento de grande importancia porque um insucesso nesta fase significa,

necessariamente, um insucesso na tomada de deciséo e no uso da informagéo.
3.4.3 O uso da informacgao

O uso da informacao, apesar de toda a sua importancia, tem sido muitas vezes
negligenciado por vérias organizacdes. O sucesso no uso da informacao depende
fundamentalmente do contexto em que esta inserida, uma vez que o valor, a
importancia e o sentido que ela tem para um tomador de decisdo nao sdo
necessariamente 0os mesmos que ela tem para outro. A percepc¢ao de significado,
custo e capacidade de modificacdo da realidade por uma informacéo sofre

influéncia de multiplos fatores, que variam de individuo para individuo.

Segundo Davenport (1998, p. 194), “a maneira como um funcionario procura,
absorve e digere a informacao antes de tomar uma decisdo — ou se ele faz isso —
depende pura e simplesmente dos meandros da mente humana”. Mas, o autor
sugere acdes que podem auxiliar na melhoria do uso informacional nas
organizacfes. Dentre elas, ele sugere o uso da Tl para estimar e verificar o volume
de uso de uma dada informacéo, a recompensa pelo uso produtivo da informacao

e a inclusdo deste critério nos processos de avaliacdo de desempenho.

Para Choo et al (2008), o uso da informacdo pode ser observado a partir dos
resultados obtidos com a aplicacdo da informacéo percebida e experimentada
pelos membros de uma organizacdo. Neste sentido pode-se verificar se a

organizacao alcancou ou nao os objetivos e propdsitos estratégicos definidos.

Ao tomar uma decisdo um gestor necessariamente determina um comportamento

e 0 rumo a seguir. Para Taylor (1985), os gestores, cujas posicoes e
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responsabilidades requerem tomada de decisdo em situacdo ndo programada,
utilizam critérios diferentes para julgar o valor e a importancia da informagéo em
relacdo aqueles que tomam decisBes rotineiras e programadas. Decisdes néo
programadas exigem ndo somente a consciéncia de que a informacdo esta

disponivel, como também atitude no sentido de utiliza-la da melhor forma possivel.

A busca por uma melhor compreensédo e gerenciamento do ciclo de vida
informacional, em todas as suas fases, tem levado diversos autores a proposicao

de modelos de comportamento informacional.
3.4.4 Modelos de comportamento informacional

Os modelos tém sido bastante utlizados e testados nos estudos de
comportamento informacional como um meio para representar processos
complexos. No entanto, Case (2002) considera que eles tém tanto pontos positivos
como negativos. Do lado positivo, eles deixam clara a abordagem do pesquisador,
assim como os fatores utilizados para explicar o processo, a medida que
simplificam um fenbmeno. Mas esta simplificacdo cria uma fragilidade, a medida
gue os modelos sdo aplicados de forma genérica em fenbmenos que nao sao

similares.

Essa fragilidade deve ser objeto de forte atencéo, pois, como afirma Morin (2005,
p.5), ao tratar dos esforcos do conhecimento cientifico em simplificar os
fendmenos, “os modos simplificadores do conhecimento mutilam mais do que
exprimem as realidades ou os fendbmenos de que tratam (...) produzem mais

cegueira do que elucidacéo, ...".

Dentre os muitos propdsitos de um modelo, esta o fato deles comunicarem sobre o
objeto da modelagem, gerando assim, um entendimento mais completo da
realidade. E quanto maior a probabilidade de sua aplicacdo e a percepcéo de que

ele é apropriado, maior serd o seu sucesso (SAYAO, 2001).

Andlises sobre a literatura de comportamento informacional devem ser baseadas
em modelos gerais desse tipo de comportamento, que sdo Uteis para identificar

areas carentes de investigacdo adicional e para apontar as lacunas nas pesquisas
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realizadas na area. Um modelo pode ser visto como uma estrutura para se pensar
sobre um problema e também pode conter relagbes entre proposicdes tedricas,
sendo que, atualmente, enfatizam-se modelos analiticos do processo decisorio,
concentrando-se em processos racionais de busca da informagéo (ALLEN, 2011,
WILSON e WALSH, 1996; WILSON, 1999),

Na Ciéncia da Informacdo, diversos modelos tentam explicar o comportamento
informacional das pessoas. Dentre eles pode-se citar o Modelo de Krikelas, o
Modelo de Johnson, o Modelo de Leckie e o Modelo de Wilson. Para Case (2002),
nestes modelos se encontram alguns fatores que déo relevancia a um modelo de
comportamento informacional, como o seu grau de desenvolvimento; o uso de
variaveis relevantes e ndao a simples indicacdo de eventos, para explicar
comportamentos; a indicagdo de fontes e necessidades informacionais e 0 seu

potencial de generalizacgéo.
Modelo de Krikelas

Segundo Case (2002, p.122), o modelo de Krikelas (FIG. 2), talvez o mais
amplamente citado, tem a “virtude da simplicidade e da abrangéncia”. Mas, ele
considera que, embora este seja um modelo que possa ser aplicado nas atividades
do dia-a-dia, ele € mais apropriado como um modelo de busca em uma biblioteca.
Da Silva (2010) considera que apesar da semelhanca deste modelo ao de Wilson,

ele ndo teve a mesma repercussao e impacto.

No topo do modelo de Krikelas estéo as atividades de obtencéo (armazenamento)
e disseminacao da informacao. Por esta razao, Case (2002) considera este como o
ponto inicial do mesmo. Segundo Krikelas (1983), citado por Case (2002), ambas
surgem para solucionar um problema que pode ser provocado por um evento
especifico ou um processo relacionado ao ambiente de trabalho de um individuo.
Este por sua vez, pode leva-lo a um estado de incerteza, que, uma vez
reconhecido, estabelece uma necessidade. Nesta situacdo, a maioria da
informacédo necesséria ao individuo para reduzir o seu estado de incerteza ja esta
armazenada em sua memoria ou em arquivos pessoais e apenas uma pequena

parte dela tem que ser buscada em fontes externas.
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Com relacéo as fontes diretas e registradas ressaltadas por Krikelas, Case (2002)
alerta que o autor certamente estava pensando em livros e periddicos cientificos,
mas que este contexto mudou muito com o desenvolvimento tecnoldgico e que 0s
contatos diretos ja ndo s&o feitos apenas face-to-face. E preciso considerar ainda
gue mais dez anos ja se passou desde o alerta de Case e que este
desenvolvimento vem propiciando enormes avangos nos meios de comunicacgéo e

troca de informagéo.
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FIGURA 2 - Modelo de Krikelas
Fonte: Adaptado de Case (2002)

Henefer e Fulton (2005) ressaltam que esse modelo levou a uma analise sobre os
motivos para a selecdo de uma fonte de informacé&o que se da normalmente pela

conveniéncia e nao necessariamente pela acuracia. Em outras palavras, as
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pessoas preferencialmente buscam informagdes de uma pessoa conhecida, a que
ela tenha acesso com um minimo de esforco e a qual ela acredita ter o
conhecimento necessario e faz esta escolha mesmo que a pessoa ndo tenha uma

informacao precisa.
Modelo de Johnson

O modelo de Johnson (FIG. 3), concebido no contexto de informacao para a saude,
especificamente sobre cancer, considera que séo os fatores antecedentes que
determinam a predisposicdo de uma pessoa para buscar por informacdo. O
primeiro grupo desses fatores é composto pelos “fatores de fundo”, que seriam
constituidos pelas variaveis demograficas (como idade, género, etnia etc.) e as
experiéncias pessoais. Case (2002) ressalta que € comum, em pesquisas sociais,
a utilizacdo das variaveis demograficas, mas reconhece que € problematico
caracterizar o uso da informacéao baseado em etnia, por exemplo. Dervin (2005)
afirma ndo contestar o0 uso desses fatores em pesquisa, mas ressalta que eles nao

sao suficientes.

Johnson, Andrews e Allard (2001) argumentam que o status socioecondmico esta
diretamente relacionado aos comportamentos de prevencao de doencas. Assim, a
busca sobre informacdes € influenciada pelo conhecimento que se tem da doenca,
sobre a consciéncia das possibilidades de prevencdo, sobre os sistemas de
atencdo a salde e sobre a crenca em tratamentos alternativos e medicina popular.
O autor afirma que estes fatores sdo diretamente influenciados por fatores

demogréficos.

Case (2002) considera ainda que o fator “experiéncia pessoal”’ € o mais dificil de
caracterizar, pois ele estd associado a rede de relacionamento da pessoa que
necessita da informacédo. Johnson, Andrews e Allard (2001) afirmam ainda que a
“Importancia”, que ¢é o significado pessoal da informacao para o individuo, € quem
determina a relevancia da informacédo. Ou seja, pessoas mais preocupadas com
um determinado problema agem no sentido de buscar informacdes. Neste mesmo
sentido, a crenga ou ndo na obtencdo de sucesso determina se o individuo se

predispde ou ndo a buscar mais informacéo sobre uma dada situagéo.
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FIGURA 3 - Modelo de Johnson
Fonte: Adaptado de Johnson, Andrews & Allard (2001)

Johnson (2003, p. 742) afirma que o seu modelo busca explicar o uso de canais
especificos de informacao e que os antecedentes sdo determinantes na busca de
informacgao, pois “as caracteristicas do portador de informagédo moldam a natureza
das intencbes especificas para se buscar informacdo de um portador em
particular”. O autor ressalta que os canais de informacéo utilizados influenciam as
pessoas na busca por informacdo. Depende da utilidade da informacdo que se
busca; no caso de céancer, por exemplo, 0s canais podem ser familiares, amigos ou

médicos, sujeitando-se ao tipo de informacéo que se deseja.

O autor ainda afirma que testes demonstraram que, quando uma pessoa nao €
confrontada com o cancer (contexto da pesquisa) ou com seus sintomas, mas tem
alguma razdo para estar ligeiramente preocupada com a prevengdo, 0S

antecedentes e as caracteristicas parecem nao estar ligados de forma significativa.
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Mas, quando s&o confrontados em estagios mais avancados da doenca, a situagao
passa a ser anadloga ao das decisbes ndo programadas dos ambientes
organizacionais, onde a irracionalidade e a subjetividade s&o enfatizadas.

A terceira coluna da figura representa as acgdes de busca informacional. Estas
acoes podem leva-lo a escolher um pequeno numero de alternativas de fontes,
apenas uma consulta telefbnica, por exemplo, ou uma gama mais variada de
fontes. S8o as acdes também que determinardo a profundidade da busca

informacional.
Modelo de Leckie

Segundo Leckie (2005), o modelo de busca de informacg&o por profissionais foi
resultado de uma extensa revisdo, conduzida por Leckie, Pettigrew e Sylvain
(1996), sobre a literatura da Biblioteconomia e Ciéncia da Informagéo e de
profissionais de outros campos, com o objetivo de buscar padrdes e tendéncias
comuns nestes estudos. O resultado foi um modelo genérico (FIG. 4) sobre como
profissionais de diversas areas buscam e usam informacéo em seu trabalho. Para
Case (2002), o significado de alguns termos do modelo ndo é explicado muito a

fundo no texto, mas pode ser inferido a partir de sua revisao de literatura.

Segundo Leckie (2005, p. 161), “somente através de um completo entendimento
dos complexos papéis do trabalho e de suas tarefas associadas nos estaremos
habilitados para realmente entender porque, como e quando uma busca por
informacao pode ocorrer’. Para Case (2002), a clara intencdo do modelo de se
caracterizar 0os processos relativos ao trabalho, torna limitadas as possibilidades

dele ser aplicado no comportamento de busca informacional cotidiana.

Este estudo concluiu que certos fatores moldam a necessidade individual de
informacéo. Entre eles o status do individuo na organizacdo, sua experiéncia e
especializacdo, fatores que agiriam, entdo, como filtros no processo de busca
informacional. A disponibilidade das fontes, assim como o conhecimento do

individuo sobre elas e a consciéncia informacional que determina a sua provavel
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utilidade séo outros fatores importantes que determinam 0 SUCESSO OU O iINSUCESSO

da busca informacional.

Papéis do trabalho
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Busca Informacional
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Resultados
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FIGURA 4 - Modelo de busca de informacé&o por profissionais

Fonte: Adaptado de Leckie (2005)

Para Case (2002), como a énfase dada neste modelo é sobre as situacdes de

trabalho aparentemente, aqui, as crengas ou posturas sdo menos relevantes do

gue no Modelo de Johnson, desenvolvido a partir da busca de informacéo sobre

salde na populacdo em geral. No Modelo de Leckie as pessoas precisam criar

uma consciéncia sobre as fontes de informacéo e seu conteudo. Isto faria, entdo,

com que as variaveis mais importantes fossem a familiaridade e o sucesso nas

estratégias de busca empregadas, juntamente com a confiabilidade, custo,

gualidade e a acessibilidade a fonte, dentre outros fatores.
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Modelo de Wilson

O Modelo Revisado de Wilson (FIG. 5) € uma expansao do modelo proposto pelo
autor em 1981, segundo Wilson (1997), com o objetivo de prover um esquema
mais efetivo para consideracdo do comportamento informacional. O modelo de
Wilson assume que um processo analitico consciente de busca informacional é
ativado por uma necessidade explicita de informacdo. Esta necessidade pode (ou
ndo) derivar de seu nivel de satisfacdo (ou insatisfacdo) com informacdes
previamente adquiridas. E € a percepcdo desta necessidade que leva o individuo

a lidar com fontes e sistemas de informagéo (ALLEN, 2011; CASE, 2002).

Para a proposicao deste modelo, Wilson utilizou pesquisas de outros campos,
como a tomada de deciséo, psicologia, saude e pesquisa de consumidores para

expandir seu modelo original.

Contexto da Mecanismo N Variaveis Mecanismo Processo de Busca
Necessidade v] Ativadorda Y] Intervenientes v] Ativadorda % e Aquisi¢io da
Necessidade Busca Informagao
_-
A4
Pessoa no
contexto Stress/Coping psicolégi Teoria do Risco e -
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Pesquisaem
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]

Processamento e uso da informagdo

FIGURA 5 - Modelo Revisado de Comportamento Informacional
Fonte: Adaptado de Wilson (1999)
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Para Wilson (1997, p.552) “a necessidade € uma experiéncia subjetiva que ocorre
somente na mente da pessoa e, consequentemente, ndo € diretamente acessada
pelo observador’. Assim, a experiéncia da necessidade s6 pode ser descrita a
partir da deducdo de um comportamento ou através de um relato feito por quem
sente uma dada necessidade. O autor considera que este é um conceito muito
importante, pois, para ele, 0 mesmo esta na raiz do comportamento de busca

informacional.

Por este modelo, uma necessidade surge dentro de um contexto que pode ser
ambiental, social ou psicolégico. No entanto, o surgimento de uma necessidade
nao leva, necessariamente, um individuo a uma acdo de busca informacional. Ha
uma série de barreiras ja descritas por Wilson em seu modelo inicial, que no
modelo revisado passam a se chamar variaveis intervenientes, que podem ser
ocasionadas por caracteristicas da fonte de informacéo, pelo ambiente no qual o
individuo atua ou por caracteristicas inerentes a ele, como a dissonancia cognitiva,

a disposicao para se expor ou o seu nivel educacional.

Wilson chama a atencdo para esta simplificacdo que coloca as variaveis
intervenientes em apenas um ponto do esquema. Pois, € possivel que elas atuem
em outros momentos, como entre 0 contexto e 0 mecanismo de ativacdo ou entre
0 mecanismo de ativacdo e o comportamento de busca informacional ou ainda
entre o comportamento de busca informacional e o processamento e uso da

informacao.

No modelo revisado, entre 0 contexto e as variaveis intervenientes, Wilson introduz
um mecanismo ativador da necessidade informacional baseado na Teoria de
Stress/coping, ou estresse e enfrentamento (FOLKMAN, 1984; FOLKMAN &
LAZARUS, 1985) para explicar porque algumas necessidades ndao invocam um
comportamento de busca informacional. O stress é gerado pela relacéo entre a
pessoa e 0 ambiente, que é avaliada pela pessoa como taxativa ou excedente aos
Seus recursos e que, por isso, a coloca em perigo ou ameaca o seu bem-estar. Ja
o enfretamento é o efeito cognitivo ou comportamental para dominar, reduzir ou

tolerar uma demanda interna ou externa que é criada por uma situacao de stress.
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Outro mecanismo ativador, introduzido por Wilson em seu modelo original, esta
entre as variaveis intervenientes e a acao de se buscar informacéo para satisfazer
uma necessidade. Ele é acionado no individuo pela teoria de risco e recompensa e
pela crenca em sua autoeficicia. Pela teoria de risco e recompensa, quando as
alternativas séo similares, os esforcos de busca serdo reduzidos. Este
pressuposto pode ser considerado tanto para os recursos financeiros, como para
0s psicolégicos e os fisicos. Murray (1991), afirma que, ao buscar informacéo, um
individuo, no caso um consumidor, utiliza uma variada quantidade e tipo de fontes
de informagéo para reduzir o risco percebido. Ele sugere, assim, que o risco
percebido define a necessidade de informagéo, ou seja, um alto risco implica na

busca de mais informacao, porque esta associado com alta recompensa.

Ja a autoeficacia, constructo central da teoria da aprendizagem social, € a
conviccao de que se pode executar com sucesso um determinado comportamento.
No entanto, se o individuo tem davida sobre sua capacidade de realizar a atividade
necessaria, a informacéo nao influenciara o seu comportamento (BANDURA,1977;
ROSENSTOCK,1974 citado por WILSON e WALSH, 1996).

Bandura (1977, p.191) faz uma clara conexao entre a autoeficacia e as estratégias
de enfrentamento ao afirmar que “as expectativas de eficacia pessoal determinam
se o comportamento de enfrentamento sera iniciado, quanto esforco sera gasto e
por quanto tempo ele vai ser sustentado em face aos obstaculos e experiéncias
adversas”. Ou seja, a conviccao das pessoas ha sua propria eficacia afeta a forma

como eles lidam com determinadas situacoes.

No processo de busca e aquisicdo, no modelo original, Wilson adota o modelo
comportamental de Ellis, cuja busca informacional se baseia na busca ativa por
informacéo. JA no modelo revisado, Wilson (1997) afirma ter a busca ativa como
modalidade principal do processo. No entanto, outras modalidades também

ocorrem.

Seu modelo revisado identifica quatro formas de busca informacional. S&o elas: i)
atencgdo passiva: ocorre quando se esta ouvindo radio ou assistindo a programas

de televisdo, sem a intencdo de buscar informagdo, mas mesmo assim uma
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aquisicao ocorre; ii) busca passiva: ocorre quando uma busca por um assunto ou
outro comportamento qualquer resulta na aquisicdo de informacdo que nao se
estava procurando e que esta passa a ser relevante para o individuo; iii) busca
ativa: aqui um individuo busca ativamente uma informacéo; € o tipo de pesquisa
mais comumente considerada na literatura da ciéncia da informacéo; e iv) pesquisa
em andamento: a partir de uma estrutura basica de ideias, crencas, valores ja
estabelecidos, uma busca ocasional continuada € realizada para atualizar ou
ampliar um estado de conhecimento. Ela ocorre independente de uma
necessidade especifica. Um de seus motivos pode ser a construcdo de

conhecimento para futuras decisoes.

Na dultima etapa do modelo revisado Wilson ainda introduz o estagio de
processamento e uso da informacdo que ocorre apés a fase de busca em si.
Wilson e Walsh (1996, p. 27) afirmam que:

o fato de uma situacdo demandar informacao para preencher uma
lacuna cognitiva, para suportar um valor e uma crenca, ou
influenciar um estado afetivo, e que as fontes de informacao estéo
disponiveis e acessiveis para o pesquisador, ndo é garantia de
que a informacdo serd processada (isto €, incorporada ao
esquema de crencas, valores e conhecimento do usuéario) ou
utilizada (isto é, provocar mudancas de comportamento, valores e

crencgas).

Um dos principais problemas, neste caso, é que o processamento da informacéo
também €& um comportamento subjetivo e que ndo pode ser observado. Com
relacdo ao uso da informacéo, Wilson e Walsh (1996) afirma que, com excecao
das areas de inovacdo e de tomada de decisdo, esta ainda é uma area pouco
estudada. Este ultimo estagio do modelo revisado pressupde também um feedback

para avaliacdo e retorno ao inicio do processo.

Assim, o comportamento informacional se mostra uma pec¢a fundamental para o
desenvolvimento e consolidagéo de uma gestéo informacional efetiva e que esteja
ligada aos objetivos das organizacdes. Capacitar as pessoas para que sejam

capazes de definir necessidades informacionais pertinentes, para que sejam
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capazes de encontra-las sem distor¢des, em fontes confiaveis e depois utiliza-las e
fazer uso dos recursos tecnologicos a sua disposicdo para o atendimento dos
propdsitos organizacionais, levando em conta um conjunto adequado de valores é

um grande desafio enfrentado hoje pelas organizacgoes.
3.5 GESTAO INFORMACIONAL

Um mundo globalizado e um contexto de extrema competicdo fazem com que uma
excelente compreensdo dos ambientes de negécios em que se atua e 0 USO
eficiente de informacéo pertinente aos negocios sejam condi¢Bes imprescindiveis
para a sobrevivéncia de qualquer organizacdo nos tempos atuais. Assim, O
continuo estudo do comportamento informacional das pessoas nas organizacoes e
dos valores com as quais elas lidam com a informacéo, do uso de Tecnologia de
Informagéo (Tl) e da Gestéo Informacional para obtencdo de melhores resultados
tem-se tornado cada vez mais uma exigéncia as tentativas de compreender o

desenvolvimento organizacional neste inicio de séc. XXI.

No contexto organizacional, uma das perspectivas mais integradoras discutidas
atualmente, que relaciona estes trés fatores, € a Orientacdo Informacional (Ol).
Este modelo, desenvolvido por Marchand, Kettinger e Rollins (2004), busca
estabelecer as relacdes entre as praticas de gestdo da Tecnologia da Informacao,
as praticas empregadas para gerenciar a informacao ao longo de seu ciclo de vida
e 0s comportamentos e valores que influenciam a gestdo informacional,

incentivados e desenvolvidos pelas organizacoes.

Segundo esses autores, a Orientacdo Informacional relaciona os trés caminhos
trilhados pelas organizacfes no séc. XX, que elevaram a informacgéo ao topo das
atencdes, para medir como a sua interacdo permite a melhoria de desempenho
das organizagbes. A Orientacdo Informacional permite, assim, que se meca a
percepcdo dos executivos de uma organizacdo sobre a sua capacidade de uso

efetivo da informacéo para melhorar o seu desempenho.

Esta medida se da através de trés capacidades vitais: as Préaticas de TI (PTI),

composta pela capacidade de se gerenciar efetivamente as aplicagbes e a
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infraestrutura de TI para suportar as operacdes, 0s processos de negdcios, a
tomada de decisdo gerencial e a inovagdo; as Praticas de Gestao Informacional
(PGI),que é a capacidade da organizacao de gerenciar efetivamente o ciclo de uso
da informacao, incluindo a percepc¢éao, a coleta, a organiza¢do, 0 processamento e
a manutencao da informacédo; e os Comportamentos e os Valores Informacionais
(CVI), que sdo a capacidade da organizagdo incutir e promover em sua equipe

comportamentos e valores para um efetivo uso da informacao.

A pesquisa, conduzida pelos autores, e realizada com 1009 executivos, conclui que
para as companhias serem realmente boas no uso da informacao, elas devem se
exceder nessas capacidades. E que desenvolver competéncia e gerar sinergia
nestas trés capacidades de uso efetivo da informacdo é precondicdo para se

alcancar um desempenho superior nos negocios.

Para estes autores, durante muitos anos, os pensadores das diversas correntes
gue estudam essas capacidades, as tém tratado de forma separada. Assim, se
formou a “escola da TI”, a “escola da gestéo informacional” e a “escola do controle
comportamental’. Sendo que, cada uma delas discute 0 seu objeto de estudo, o
pensamento e as praticas gerenciais com uma pequena ou total desconexdo com
as outras escolas. Eles ainda afirmam que, cada uma destas capacidades é
necessaria, mas ndo sio suficientes. E a interacéo entre elas que determinara o

desempenho da organizacao.

O estudo foi centrado nas percepgbes dos executivos seniores das empresas
pesquisadas, importantes por varias razées. Em primeiro lugar, porque sao eles
gue conduzem as decisdes estratégicas nas companhias, também sé&o
impreterivelmente cobrados pelos resultados de suas empresas ou das unidades
de negdcios que dirigem. E, além disso, sempre trabalham em grupo ou equipes
de gestao, como conselheiros e, nas organizacoes, eles sdo o0s responsaveis pela
formulacdo e pelo desenvolvimento de estratégias basicas e pela alocacdo de

recursos.

O estudo realizado por eles demonstrou que 0s executivos reconhecem que 0s

comportamentos informacionais proativos, a percepcdo de novas necessidades
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informacionais e a inovacéo no uso da Tl para analise organizacional e tomada de
decisdo séo criticos para se competir no futuro. Ou seja, quando uma organizacéo
€ boa em todas estas areas ela pode suportar as estratégias organizacionais

emergentes.
3.5.1 Préticasde TI

As Préticas de Tecnologia da Informacdo ou Praticas de Tl se referem a
capacidade de se gerenciar efetivamente as suas aplicaces e infraestrutura de TI
para suportar as operacdes, 0s processos, a tomada de decisdo e a inovacgéo. Este
gerenciamento envolve a capacidade da organizacdo de utilizar software,
hardware, redes de telecomunicacbes e know-how técnico para suportar
operagdes rotineiras com alto nivel de qualidade, assim como suportar a gestao

dos processos de negocios através da organizacdo, seus fornecedores e clientes.

E preciso ainda suportar a exploracéo, desenvolvimento e compartilhamento de
novas ideias e facilitar o processo de tomada de decisdo dos executivos. Esta
capacidade deve permitir o monitoramento e analise de questbes internas e

externas relativas ao ambiente de negdcios.

O uso eficiente dos recursos e infraestrutura de tecnologias de informacdo e
comunicacdo é um fator chave para o desenvolvimento das organiza¢des no séc.
XXI. N&o basta as organizacbes investirem pesado em TI, se elas ndo forem
utilizadas de maneira adequada para suportar suas operacfes, processos,
inovacéo e a tomada de decis&o. E preciso mais do que simplesmente aplicar a Tl
para armazenar e transportar dados. A Tl deve ser menos utlizada para a
preservacao do passado e mais para a criacao do futuro. Assim, investimentos em
Tl ganhardo maior destaque, a medida que tiverem um maior impacto na tomada
de decisbes dos executivos (DAVENPORT, 1998; GORRY & MORTON, 1989;
MARCHAND, KETTINGER & ROLLINS, 2004; PRAHALAD & HAMEL, 2005).

De acordo com Turban et al (2010, p. vii), a importancia da Tl para as organizacoes
estd em proporcionar vantagem estratégica e facilitar a solucdo de problemas e

pode ser obtida “aumentando a produtividade, a qualidade e a velocidade,
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aperfeicoando os servigos de atendimento ao cliente aprimorando a comunicagéo e

a colaboracéo e permitindo a reestruturagdo dos processos de negdécios”.

Aqui, cabe ressaltar um importante papel que vem desempenhando o uso e a
andlise das redes sociais para o desenvolvimento de negdécios nos dias de hoje.
Apesar de ainda né&o ter tido a sua importancia percebida por uma parcela
consideravel de gestores, aqueles que ja o fizeram a utilizam para estabelecer
diferenciais competitivos, estabelecidos tanto pela sua eficiéncia como instrumento
de comunicacdo como pela sua capacidade de fornecer subsidios para
compreensdo das caracteristicas de seu publico, assim como as suas

necessidades e desejos.

Esta compreensao é possivel principalmente pela analise das interacdes ocorridas
entre componentes de um dado grupo, pelo tipo de informagbes que eles
demandam e disseminam e pela qualidade e/ou quantidade de conexdes que eles
possuem nas redes sociais. Para Recuero (2009), o entendimento dos fluxos de
informagdo dentro das redes sociais depende da compreensdo dos “valores
percebidos nos sites de redes sociais e as conexdes estabelecidas entre os atores

de cada um desses espagos’.

Turban et al (2010, p. 126) ressaltam que a web € uma fonte incrivelmente rica
para a inteligéncia de negécio e que muitas empresas lutam para capturar o
conhecimento contido em seus diversos cliques. Para estes autores, “empresas
com visdo podem expandir seus mercados, aprimorar relacionamentos com 0s
clientes, reduzir custos, simplificar operacdes, fortalecer seus sites e aperfeicoar

suas estratégias de negdcio”.

Para Davenport (1998), um enfoque muito centrado em tecnologia pode “expulsar”
a informacdo e limitar o pensamento criativo. Ele ainda afirma que
“administradores, com frequéncia, investem em tecnologias caras sem avaliar
seriamente que tipo de iniciativas informacionais elas vao facilitar”. A velocidade e
as mudancas, no atual ambiente de negdcios, exigem que os investimentos em Tl
estejam alinhados com as atuais necessidades dos executivos, que continuamente

precisam tomar decisfes estratégicas. Eles ainda precisam ter acesso imediato a
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informacdes que, em um passado recente, eram objeto de preocupacdo apenas

dos gestores intermediérios.

Para Marchand, Kettinger e Rollins (2004) as operagbes, 0s processos de
negocios, a inovacdo e a gestdo podem ser suportados por diferentes tipos de
aplicacdes de TI. Alguns exemplos séo listados na Tabela 5.

TABELA 5: Aplicagdes que suportam diferentes niveis de Praticas de Tl

Tipo de Suporte Exemplo de Aplicacéo

Tl para suporte gerencial Sistemas de Informacgé&o Executiva (SIE)

Sistemas de Suporte a Decisao (DSS)

Data Mining

Processamento Analitico On-line (OLAP)
Sistemas de Suporte a Decisdo em Grupo (GDSS)
Sistemas de Gestéo Financeira

Business Intelligence (BI)

Tl para suporte ainovacdo | Groupware (Por ex. Lotus Notes)
CAD

Ferramentas de Simulacdo Gréfica
Sistemas de Modelagem de Produtos
Sistemas de Informacéo Geogréfica
Ambientes Virtuais de Aprendizagem

Tl para suporte aos Sistemas Integrados de Gestdo (Enterprise Resource
processos de negocios Planning - ERP)

Sistemas de gestéo da producéo, distribuicdo, inventario e
vendas.

Sistemas de automagao de Workflow

Sistemas de gerenciamento de grade horaria e distribuicdo
de salas de aulas.

Tl para suporte Contas a Pagar e a Receber
operacional Sistemas de Processamento de Pedidos

Sistemas para gestao de politicas de seguro
Sistemas de gerenciamento de servigos financeiros

Sistemas de contabilidade, folha de pagamento e de
gestao de pessoas.

Sistemas para gestdo de planejamento de aulas e planos
de ensino.

Fonte: Adaptado de Marchand, Kettinger e Rollins (2004, p.54)



73

Para Marchand, Kettinger e Rollins (2004), a Tl suporta as operac¢des atraves do
uso de recursos como software, hardware, redes e conhecimento técnico para
controlar as operagdes, dando-lhes eficiéncia e garantindo a sua consisténcia e
gualidade, mesmo que exercidas por pessoal que ndo tenha o conhecimento
necessario para a sua execucao. Isto tem ocorrido nos Ultimos anos, a medida que
diversas operagOes, antes executadas manualmente, tém sido automatizadas ou
controladas de forma mais rigida com o uso da Tecnologia de Informacédo e

Comunicagéo.

Assim, a Tecnologia da Informagéo pode ser utilizada para melhorar a eficiéncia
das operacbOes e consequentemente para reduzir seus custos. Esta eficiéncia
pode ser obtida por melhoria de escala ou por introducéo de flexibilidade nas linhas
de producéo e nas frentes de prestacdo de servicos, 0 que permite caminhar no
sentido de atender a crescente demanda de personalizacdo de produtos e melhor
padrdo de atendimento, praticamente uma imposicdo pela sociedade

contemporanea.

No ambiente das instituicbes de ensino, os Ambientes Virtuais de Aprendizagem
permitem ndo s6é um melhor gerenciamento das aulas por parte dos professores
como também um melhor gerenciamento das atividades académicas conduzidas
pelos professores por parte dos coordenadores de cursos. A divulgacdo de
atividades, materiais didaticos, avisos, orientacdes, avaliacdes institucionais e
planejamento de atividades ganha muito em agilidade e flexibilidade com esses
ambientes. Além disso, eles normalmente permitem também o gerenciamento de

participacéo e acesso dos alunos as atividades, avisos e materiais publicados.

Operacbes suportadas por recursos de Tecnologia da Informacdo ganham em
eficiéncia, também, ao garantir que formularios corretos sejam utilizados para a
coleta de determinados dados, evitam retrabalho e perda de tempo. Ja a
consisténcia dos dados pode ser obtida ao se reduzir a gama de informacdes
possiveis para o preenchimento de determinados campos e ao se verificar uma
base de dados ou realizar cruzamento de informagdes previamente cadastradas,

no momento do preenchimento desses formularios.
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Ela pode ser utlizada também para automatizar transagbes basicas das
organizagbes, como no caso dos caixas de autoatendimento, call centers
automatizados, Internet banking e outras operagfes nas quais as empresas estéo
eliminando o contato entre clientes e seus empregados. No ambiente educacional,
atualmente, alunos fazem suas proprias matriculas, agendam provas de reposi¢cao
e solicitam coOpias de materiais didaticos em quiosques equipados para a
impressao, dentre outras atividades.

Sistemas e equipamentos de TI, como leitores 6ticos, sensores, smartphones e
scanners tém sido utilizados para melhorar o controle de operagdes realizadas no
chado de fabrica ou patio de um posto de servigos e por empregados que atuam
fora da area da empresa para melhorar a produtividade e controlar o ritmo de

atendimento, no caso de servigos ou de producao.

Nas instituicbes de ensino sao utilizados também para se coletar resultados de
avaliacbes aplicadas em grande escala, como nas provas integradoras ou
colegiadas, onde alunos preenchem as respostas em gabaritos cujos resultados
serdo digitalizados e lidos por sistemas. Smartphones séo utlizados para
divulgacéo de informacdes importantes, como atividades académicas e resultados
de avaliagbes. Controles também tém sido aprimorados a medida que o controle
de presenca, tanto de funcionarios quanto de alunos, passa a ser realizado por

leitura biométrica.

A utllizacdo de sistemas administrativos de gestdo da producdo, logistica,
softwares de workflow e dos Sistemas Integrados de Gestao (ERP), dentre outros,
contribuem para facilitar a gestdo de processos, tanto os internos, executados
pelos membros da organizacdo, como o0s externos, que envolvem fornecedores e
clientes. O suporte aos processos de negoécios envolve o uso da informacédo, a
coordenacdo de processos e a comunicacdo para reduzir custos, ganhar
velocidade e flexibilidade, além de melhorar a capacidade de resposta aos
stakeholders. Também, as tecnologias baseadas na Internet tém permitido que
companhias melhorem a gestdo de seus relacionamentos com parceiros,

fornecedores e clientes, através do uso de extranets.
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No ambiente das instituicbes de ensino, um importante exemplo dessa pratica
seriam os softwares para apoio a geracdo de grade horéria, pois facilitam o
trabalho na hora de alocar os professores as diversas disciplinas que eles
ministram, muitas vezes, inclusive, em cursos diferentes de uma mesma IES. Este

tipo de solucéo traz agilidade e maior confiabilidade a essa importante atividade.

Quanto a inovacao sao indiscutiveis os efeitos dos recentes desenvolvimentos de
diversas tecnologias que propiciaram principalmente o acesso, a manipulacdo e a
troca de informacdes entre pesquisadores e equipes de desenvolvimento nas
empresas. Grandes bases de dados, sistemas complexos que permitem
simulacbes, antes mesmo que um produto seja lancado, e a eficiéncia
proporcionada a manufatura de diversos produtos pelo uso intensivo de sistemas
baseados em Computer-Aided Engineering (CAE), Computer-Aided Design (CAD)
e Computer-Aided Manufacturing (CAM) permitiram grandes avancos, influenciam

de forma marcante o desenvolvimento industrial nos ultimos anos.

Gordon e Gordon (2006) ressaltam a importancia dos computadores conectados
gue permitem que projetistas trabalhem de forma colaborativa no desenvolvimento
de produtos complexos. Eles destacam ainda que softwares de comunicacdo na
Internet permitem o projeto de produtos globais a medida que projetos em 3-D

sejam acessados pela Internet em qualquer parte do mundo.

A inovacao tem sido positivamente influenciada ainda pelo desenvolvimento da
Internet e pelos softwares de manipulacdo de documentos, que permitem que um
documento especifico seja compartilhado por todos aqueles que por ele se
interessam. A internet tem ampliado ainda, de forma importante, o contato entre
profissionais de empresas, universidades, institutos de pesquisas e agéncias
governamentais, permitindo-lhes uma maior interatividade e troca de
conhecimentos, o que favorece a criatividade e o desenvolvimento de novos

saberes.

No suporte a gestdo, as tecnologias de informacdo e comunicagdo séo utilizadas
para facilitar a tomada de decisdo no campo da estratégia, da alocacédo de

recursos e do controle gerencial. O atual ambiente de negdcios, extremamente
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dindmico, cercado por redes wireless e pela miniaturizacdo dos processadores,
gue tem transformado todos os aparatos em computadores exige que 0s
executivos figuem literalmente plugados. Neste sentido eles fazem uso da Tl para
antecipar tendéncias do mercado, avaliar riscos e defender sua posicdo de
possiveis ameacas. Com o advento da computagdo movel, a conexdao em tempo

integral e a rapidez nas repostas sdo cada vez mais exigidas dos executivos.

Objetivando a oferta de melhores recursos para apoio a gestao das instituicbes de
ensino, as principais empresas de software, que atuam neste segmento, tém
desenvolvido suas aplicacbes dentro do conceito de Sistemas Integrados de
Gestdo. A estes sistemas acoplam ferramentas e técnicas de Business
Intelligence, como cockpits digitais com informacgfes criticas em tempo real e
dashboards ou painéis de controle, com apresentagcbes visuais de
informacdes importantes e necessarias para se alcancar os objetivos da instituicéo.
Estas informacdes, visualmente consolidadas e ajustadas emuma Unica

tela, facilitam o acompanhamento dos processos de negocio.

O uso da Tecnologia da Informacédo tem-se tornado cada dia mais importante para
gue as organizacdes alcancem seus objetivos. Mas é preciso que o foco dos
resultados do suporte de Tl esteja na tomada de decisdo organizacional. Esta é
uma preocupacao fundamental para que os investimentos em Tl sejam integrados
a gestao informacional e a cultura informacional. Pois sé assim sera possivel a

obtencédo de um melhor desempenho organizacional.
3.5.2 Praticas de Gestéo Informacional

As Praticas de Gestdo Informacional ou Praticas de Gl se referem a capacidade da
organizacdo de gerenciar efetivamente o ciclo de vida da informacéo, incluindo a
percepcdo, a coleta, a organizacdo, 0 processamento e manutencdo da
informacdo. Ou seja, aqui o foco esta na capacidade de uma organizacéao
gerenciar um efetivo uso da informacéo para coordenacéo e controle, na solucéo
de problemas organizacionais, no nivel tatico, e a tomada de decisdo, no nivel

estratégico.
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Essas praticas devem permitir uma melhor atividade de identificacdo de
informacdes que denotem problemas e oportunidades de acéo, além da coleta da
informacao relevante, que deve possuir filtros para evitar sobrecarga informacional
sem que sejam descartadas as informagdes realmente relevantes. Elas devem
permitir também uma adequada organizacdo em bancos de dados para que sejam
acessiveis, com as informagbes em seguranca e mantidos atualizados para

suportarem a andlise apropriada das informacdes antes da tomada de deciséo.

Cada vez mais, a quantidade de informacéo disponivel, coletada e disponibilizada
para os gestores supera muito a sua capacidade de atencdo e compreensao de
seu significado. E esta tendéncia aumenta a medida que um gestor € promovido
dentro da organizagéo e assume mais responsabilidades. Para evitar a sobrecarga,
0s gestores devem se empenhar em avaliar cuidadosamente suas necessidades
informacionais, assim como, estabelecer um processo de filtragem (DAVENPORT,
1998; TURBAN et al, 2010).

As propostas de uma eficiente gestdo da informacao tém sido formuladas por uma
série de autores nas Ultimas décadas. Varias delas séao citados por Marchand,
Kettinger e Rollins (2004), como a Ecologia Informacional de Davenport (1998) e a
Empresa Baseada na Informacdo de Drucker (2006a)'. Eles também citam o
modelo organizacional para gestédo da informacéo proposto por Choo (19983), que
descreve como uma organizacdo cria sentido e conduz a percepcdo dos
problemas e oportunidades. Descreve também como uma organizacdo cria o
conhecimento que a leva a conversdo, compartilhamento e combinacdo dos
conhecimentos tacitos, explicitos e da cultura organizacional e da tomada de
decisdo, baseada em regras e rotinas, na interpretacdo dos propoésitos e
prioridades da organizacdo. Ja4 McGee e Prusak (1998) tratam o gerenciamento
informacional a partir da importancia do papel da informacdo na elaboracdo de

estratégias.

! Originalmente publicado em 1988.
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Segundo a ecologia informacional de Davenport (1998), o gerenciamento da
informacao deve propor-se a enfatizar o ambiente da informacdo em sua totalidade
e considerar a estratégia, as equipes, a cultura, 0 comportamento, 0s processos de
trabalho e a politica informacional e, por fim, a tecnologia. A proposta deste
conceito € basear-se na maneira como as pessoas criam, distribuem,
compreendem e usam a informacdo. Partindo-se do pressuposto de que, nas

organizacdes, ninguém sabe o que ndo sabe ou 0 que precisa saber.

Para Drucker (2006a), as empresas baseadas na informagéo devem estruturar-se
em metas que definam claramente quais sdo suas expectativas de desempenho.
Ele ainda afirma que os objetivos ndo devem ser muitos e, se possivel, deve ser
Unico. Estas metas devem definir ndo s6 o desempenho gerencial esperado, como
também o desempenho esperado de cada especialista do conhecimento que atue
na organizagdo. Assim eles poderdo analisar quais as informagdes relevantes

para o seu trabalho e quais os dados de que precisam.

Para Choo (1998b, 2004), as organizacOes precisam entender claramente o0s
processos humanos e organizacionais que transformam a informacdo em insight,
conhecimento e acdo. Sendo que, em trés areas, a informacao exerce um papel
estratégico na determinacdo da capacidade organizacional de se adaptar e
crescer. A primeira delas é dar sentido as informacdes relativas as mudancas
ambientais, cuja intensidade exige que as organizacdes figuem em constante
estado de alerta. A segunda € a geracdo de conhecimento, pois Nnovos
conhecimentos permitem que a organizacdo desenvolva novas capacidades,
novos produtos e servicos e melhore 0s processos organizacionais. A terceira e
Ultima area estratégica de uso da informacdo € a tomada de decisdo, que
teoricamente se da a partir de uma escolha racional. Mas, segundo o autor, na
realidade, ha uma série de interesses, barganhas e negociacdes que interferem

nas escolhas feitas.

Para McGee e Prusak (1998), a discussdo da estratégia e do papel da informacéo
dentro do processo estratégico ndo tem grande utilidade se nédo se discutir como
uma organizagao inicia um processo para o gerenciamento de informacdes. Eles

consideram ainda a necessidade de uma abordagem para o desenvolvimento de
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uma arquitetura da informacdo que nasca do processo de gerenciamento de
informagbes. A proposta destes autores é de um modelo genérico de
gerenciamento da informagéo que pressupde seis etapas:

Identificacdo de necessidades e requisitos de informacdo: esta é a tarefa mais

importante dentro do processo, no entanto, “ironicamente, os responsaveis pelos
projetos dos sistemas frequentemente consideram garantida a identificacdo e
agem como se pudessem presumir, intuir ou adivinhar a informacdo necessaria a
quem estao tentando auxiliar’. O modelo pressupde alguns pontos importantes ao
se tentar executar essa tarefa. Sao eles: Variedade necessaria - 0 sistema precisa
ter uma variedade de fontes de informacgéo téo variada quanto o ambiente que ele
busca interpretar; pessoas ndo sabem o que ndo sabem - frequentemente os
administradores ndo sabem responder muitas perguntas relativas a informacao
estratégica de que precisam, por nao terem a menor ideia se a informacéo existe,
se esta dentro ou fora da empresa, se pode ser obtida e, sim, se ela pode ser

disponibilizada em tempo habil.

Aquisicdo/coleta de informacdes: apds se definir minimamente o conjunto de

informacdes necessarias, deve-se estabelecer um plano continuo de aquisicdo e
coleta das informacdes junto as fontes de origem. Esta tarefa precisa ser realizada
com muita criatividade e pode ser melhor executada quando especialistas em

conteudo trabalham juntamente com profissionais de sistemas.

Classificacdo e armazenamento de informacdo/Tratamento e apresentacdo de

informacdo: estas duas tarefas normalmente ocorrem simultaneamente.
Classificacdo e armazenamento pressupdem a determinacdo de como 0s usuarios
poderao ter acesso as informacdes necessarias e selecionar o melhor lugar para
armazena-las. Neste caso, sdo varios 0s pontos importantes a serem observados:
i) certificar-se de que o sistema esta adaptado ao modo como 0s usuarios
trabalham com a informacdo; ii) encarar a classificacdo da informacao por varios
angulos, disponibilizando indices on-line ou impressos e i) ndo ignorar a dimensao
do projeto e oferecer atalhos e instru¢des que facilitem respostas rapidas, quanto
maior for o sistema. Esses principios precisam ser observados, sob pena de o

sistema se tornar um obstaculo ao acesso as informagfes necessarias.
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Desenvolvimento de produtos e servicos de informacdo: nesta tarefa o

conhecimento e as experiéncias dos usuarios finais ttm um papel extremamente
relevante, uma vez que é, nesta etapa, que técnicos e projetistas de sistemas irdo
desenvolver os produtos que os usuarios vao utilizar. Um ponto importante a ser
considerado, é que ndo existe sistema sem elemento humano. Mesmo com o
atual estagio de desenvolvimento tecnoldgico, sdo os individuos que tomardo as
decisdes e alimentaréo estes sistemas, enquanto fonte de informagdes de grande

importancia.

Distribuicdo e disseminagdo da informacao: um sistema de informacdes estratégico

eficiente deve antecipar-se as necessidades de informacao de individuos-chave,
divisdes e até mesmo de toda a empresa, por mais dificil que pareca. Para isso é
importante que o sistema seja proativo. E preciso também que se designe um
grupo responsavel pela disseminacdo de novas e importantes divulgacdes que
interessem a empresa. Este grupo deve ainda ser responsavel por acdes que

incentivem o0 acesso das pessoas a essas publicacoes.

Andlise e uso da informacdo: nesta fase sdo gerados, ou ndo, os resultados

esperados pela empresa, pois € 0 uso da informacdo e ndo a sua simples

existéncia que influenciara a tomada de deciséo e o0 progresso das organizacoes.

Eles ainda ressaltam a importancia de fatores como a andlise do ambiente, a
estratégia empresarial e a participacao das pessoas, em equilibrio com o uso de TI,

para que se possam desenvolver sistemas de informacdo mais eficientes.

Ter capacidade para gerenciar a informagédo em todo o seu ciclo de vida tem-se
tornando, cada vez mais, uma capacidade fundamental ao desenvolvimento de
gualquer organizacdo nos atuais ambientes de negdécios cuja dindmica exige
destas organizacbes uma postura ativa de busca e percepcdo de eventos que
promovam mudancas em sua area de atuacao ou que criem novas oportunidades
de acdo. E, ao contrario do que acontece com as Praticas de Tl, que podem, em
um dado momento, inexistr em uma pequena organizagdo que inicia suas
operacodes, as Préaticas de Gl sempre existem nas organizacdes. Isto ocorre porque

ndo ha organizacdo sem informagdo. A informacdo é um recurso presente em
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todos 0s processos organizacionais, mesmo em organizacgbes incipientes
(MARCHAND, KETTINGER e ROLLINS, 2004).

Estes autores consideram ainda que uma eficiente gestdo da informagéo deve
considerar a existéncia de trés caracteristicas no uso da informacédo. O primeiro €
gue o uso da informacéo é construido na mente das pessoas e sdo elas que lhe
dao significado. Em segundo lugar, € 0 contexto organizacional que definira as
normas e as praticas utilizadas pelas pessoas para julgar se uma informacao €é, ou
nao, utilizavel. E, por fim, o uso da informacédo é dindmico e € a capacidade de
percepcdo e definicdo de necessidades que determinardo os rumos de todas as

demais fases do ciclo de vida informacional.

Em seu estudo, apos revisarem 0s principais autores que tém estudado a gestéo
da informacéo e do conhecimento, esses autores propdem um modelo de Praticas
de GI com cinco fases, a saber: sensoriamento, coleta, organizacéo,

processamento e manutengéo.

A fase de sensoriamento é aquela em que ha uma percepcao, se toma consciéncia
ou se detectam eventos ou o estado das coisas no ambiente de negdécios. Estas
informacdes podem ser sobre questbes econdmicas, sociais, politicas, inovacoes,
competidores, novas demandas de clientes ou problemas com fornecedores e

parceiros.

Na fase de coleta é preciso ter o perfil das necessidades informacionais de cada
empregado, para entregar-lhes a informacdo correta no tempo certo. E preciso
ainda filtrar as informacdes para evitar a sobrecarga, identificar as fontes-chave de
conhecimento e treinar e recompensar a equipe por coletar informacgdes corretas e

precisas sob sua responsabilidade.

A organizacdo pressupfe atividades de indexacdo, classificacdo e conexdo de
informacdes e bancos de dados para disponibilizar o acesso dentro e através das
unidades de negocios e fungbes. Nesta fase os autores ressaltam a necessidade
de se pensar a informacdo no nivel organizacional e ndo em nivel departamental

ou funcional, como muitas vezes acontece. Pois esta forma funciona muito bem
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apenas em nivel local. E preciso compreender ainda que disponibilizar uma
informacao nos bancos de dados e na rede, sem que haja um consenso sobre a
linguagem, terminologia e esquemas de classificagdo, ndo torna a informacao
utilizavel. Por fim, € preciso investir em treinamento para desenvolver nas equipes
as habilidades, conhecimentos e habitos de trabalho que permitam uma adequada

organizacgao informacional.

Para um processamento adequado, € preciso que as pessoas sejam capazes de
acessar as fontes de informacéo e os bancos de dados apropriados antes de tomar
decisdo. As equipes devem ainda analisar a informagéo e suas fontes, sendo
capazes de transforma-la em conhecimento especifico prontamente aplicavel pelos
gestores e demais membros da organizacdo. Sendo assim, esta fase é critica para

a tomada de deciséo organizacional.

Por fim, a manutencdo deve garantr o uso da informacdo existente nas
organizacOes, evitando a tendéncia humana de se buscar por informacdes ja
existentes na organizacdo, assumindo que essa é obsoleta ou sem condi¢des de
uso. E preciso ainda manter a atualizagéo das informacdes e dos bancos de dados
existentes, para que as pessoas utilizem a melhor informacéao possivel. Para isso é
importante que as pessoas se tornem conscientes sobre a informacéo ja existente
na organizacao, que esta informacao seja organizada de forma a permitir 0 acesso
e que as pessoas entendam a informacdo coletada como pertencente a
organizacao e, sendo assim, elas podem e devem utiliza-la, mesmo que ndo sejam

os “proprietarios” dela.

Nesta fase, é preciso destacar ainda uma preocupacao que ganha cada vez mais
relevancia nestes tempos de intensivo uso de ambientes digitais: a preocupacao
com os aspectos da seguranca. A crescente dependéncia dos ambientes digitais,
aliada a alta competitividade nos negocios, exige que as organizacdes se atentem
a seguranca da informacéo, no esforco para manté-la disponivel a quem precisa e
nao permitir o acesso a quem deseja apropriar-se dela sem ter o direito. Para
Turban et al (2010, p. 650), “a vulnerabilidade de sistemas de informagdo esta
aumentando & medida que nos transformamos em um mundo de computagédo em

rede, sobretudo sem fio”. E este € um problema que depende fundamentalmente
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do comportamento das pessoas com relacdo a informacéo e da percepgéo de valor

gue as pessoas dao a ela.
3.5.3 Comportamentos e Valores Informacionais

Comportamento e valores informacionais dizem respeito a capacidade da
organizacgao de incutir e promover, em sua equipe, comportamentos e valores para
um efetivo uso da informagdo. Para Marchand, Kettinger e Rollins (2004), a
obtencao de um efetivo uso da informacédo nas organizacoes, depende de como as
pessoas se comportam em relacdo a informacédo e aos valores organizacionais
para melhorar a tomada de decisédo. Logo, para se melhorar o seu nivel de
utilizagdo nas organizagdes, os comportamentos e valores informacionais precisam

ser identificados, medidos e formalmente gerenciados.

Segundo os autores, para que as organizacdes alcancem os resultados esperados,
as pessoas devem usar a informacgéo para suportar 0s interesses da organizacao e
nao somente 0s seus proprios interesses. Elas ainda devem tornar os seus
conhecimentos explicitos e devem possuir habilidade e disposicdo para buscar
novos conhecimentos e aprender a mudar, incorporando a mudangca como uma
caracteristica continua e natural, cujos desafios devem ser respondidos

rapidamente.

Mas, para Argyris (2006), “a maioria das pessoas nao sabe aprender’. E muitos
profissionais bem qualificados que acreditam serem os melhores em aprendizado,
ndo o sado. Neste contexto, as organizacbes ndo devem buscar todos os seus
desafios simultaneamente, elas devem manter o foco na informacgéo que interessa.
Elas precisam também manter o foco na maneira como suas equipes raciocinam
sobre seu préprio comportamento. Para Davenport (1998), € importante que

comportamentos positivos se transformem em um objetivo administrativo basico.

Davenport (1998) ressalta ainda gue mudar a maneira como as pessoas utilizam a
informacdo é um ponto fundamental para o sucesso na gestdo do ambiente
informacional. A sensacdo de poder que a informagdo transmite, aliada a uma

cultura individualista arraigada nas organizagdes ocidentais, constitui-se um grande
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obstaculo a ser transposto. No entanto, as empresas continuam a planejar
sistemas de informacdo complexos e caros que ndo podem funcionar, pois ndo

levam em considera¢cdo o0 modo como as pessoas se comportam.

Este autor também salienta que, h4 trés espécies fundamentais de comportamento
ligado a informag&o que melhoram o ambiente informacional de uma empresa:
compartilhamento, administracdo de sobrecarga de informacdo e a redugcédo dos
significados multiplos.

Para Drucker (2006a), nas empresas baseadas na informacdo, todos os seus
membros devem assumir a responsabilidade pela informacdo. Desta forma, todos
devem constantemente verificar quais sdo as informacbes necessarias para
executar ndo soO o seu trabalho, mas também o trabalho dos demais membros da
equipe. Uma maneira de fomentar este comportamento seria o fomento de forcas-
tarefas ou pequenas unidades autogerenciadas as quais seriam atribuidas a

tarefas bastante ordenadas.

Neste sentido, Davenport (1998) afirma que, ao compor uma equipe especializada
em informacéao, deve-se procurar, nos candidatos, alguns atributos-chave, que séo:
a) compreensao abrangente da area de atuacdo e conhecimento da estrutura e da
funcdo da empresa; b) conhecimento sobre as diferentes fontes de informacéo da
organizacao; c) facilidade de acesso a TI; d) entendimento politico associado a
habilidade para exercer lideranca; e) fortes qualificacbes para relacdes
interpessoais; e f) expressiva orientacdo para o conjunto do desempenho do

negdécio, em vez de submissao a objetivos funcionais da organizacao.

Para Simons (1995), uma organizacdo deve explicitar em um sistema de crencas,
0 seu conjunto de valores basicos, propdsitos e direcionamentos que ela deseja
buscar. Assim, ela vai inspirar e guiar seus funcionarios na busca por novas
oportunidades. Ele afirma ainda que esta explicitacdo € necessaria porque a
crescente complexidade das organizacbes provocada, por exemplo, pela
globalizacéo, as vezes, torna dificil a compreenséo dos propdsitos organizacionais.
Além disso, o grande volume de informagdes disponibilizado pelo desenvolvimento

da Tl leva a uma constante reavaliacdo do posicionamento competitivo das
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organiza¢fes. Simons continua afirmando que é preciso também estabelecer um
sistema de fronteiras, que limita esta busca por novas oportunidades. Pois 0 uso de
um sistema de crencas sem limites leva a perda de foco e ao risco de se dissipar

0S recursos e energias da organizagao.

Estudos realizados por Davenport (1998) e por Taylor (1985) afirmam que o valor
da informac&o nas organizagdes € determinado por uma série de caracteristicas.
Sao elas: a) Exatiddo — que significa auséncia de erros simples de transcricdo, na
coleta e na agregacdo de dados; b) Oportunidade — a informacdo deve estar
disponivel no momento em que é necessaria; c) Acessibilidade — a informacéo
deve ser de facil acesso, pois se ela é dificil ou muito demorada, pode nao valer a
pena procura-la; d) Envolvimento — ela deve envolver o usuério potencial por meio
do formato, do meio usado, da apresentacdo e de outros metodos; e)
Aplicabilidade — a informacéo € aplicavel se ela pode ser diretamente utilizada para
equacionar problemas ou apoiar a tomada de decisdes sem que isto envolva novas
analises e rearranjos; f) Escassez — a raridade de uma informacao pode influenciar
diretamente o seu valor; g) Contextualizacdo — uma vez que uma informacao
importante para uma pessoa pode nao fazer sentido para outra e h) Confiabilidade
— indica o nivel de confianca que o tomador de decisdo tem na consisténcia e

precisdo da informacéo.

Ja Marchand, Kettinger & Rollins (2004) consideram que 0S comportamentos e
valores-chave ao desenvolvimento organizacional ainda ndo sdo objeto de grande
preocupacdo dos departamentos de RH nas organizacbes. Para eles, o0s
departamentos de RH deveriam se voltar mais para o desenvolvimento de
comportamentos de uso da informacdo que levassem suas equipes a um uso
efetivo da informacdo para tomada de decisdo e a solucdo de problemas. No
entanto, estas atividades tém tido pouca prioridade por parte destes
departamentos. Eles acreditam que, para melhorar o uso da informacao no nivel
organizacional, o gerenciamento informacional exige das pessoas disposicdo e

consciéncia para que elas sejam proativas em relacdo a informacao.

A informacé&o esta no centro de toda atividade empresarial. No entanto, parece que

esta realidade ainda néo foi percebida por todas as organizaces. Certamente esta
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ndo-percepcdo se da pelo fato dela ser um recurso intangivel. As organizaces
precisam entender que ndo ha como melhorar 0 desempenho dos negdcios,
agregando valor a eles, sem um efetivo uso de informacéo. O que sé sera possivel
com a melhora de suas capacidades de promover nas pessoas comportamentos e

valores informacionais adequados a essa demanda.

A pesquisa conduzida por Marchand, Kettinger & Rollins (2004, p.101) considera
trés pressuposicoes fundamentais. Em primeiro lugar, acreditam que, quando os
gestores avaliam o efetivo uso da informacgéo, eles adotam uma visdo do plano
organizacional de uso dos comportamentos e valores informacionais e nao do
plano individual. Em segundo lugar, em muitas organizacbes, as atividades
relativas a gestéo desses comportamentos e valores ainda néo foram introduzidas
na rotina organizacional. No entanto, “em organizacfes onde as pessoas sao mais
proativas em sua vontade de pensar, usar e melhorar a gestdo da informacéo, a
gestao destas atividades é mais claramente definida e o uso da informacéo é mais
eficiente”. E, por dltimo, esses autores acreditam que desenvolver um
comportamento proativo em relacdo a informacéo ndo € uma tarefa facil de ser

realizada.

Para estes autores, 0 vies comportamental para o uso proativo da informacéo
proporciona as condi¢fes previamente necessarias para que as pessoas tenham
uma melhor sensibilidade para as novas necessidades informacionais. Esta
sensibilidade permitira uma melhor definicho dessas novas hecessidades e
melhorar a sua capacidade de adequacdo dos recursos de Tecnhologia de

Informacao para a tomada de deciséo e solucdo de problemas.

A proatividade é o comportamento que leva individuos a uma busca ativa de
informacdes para responder rapidamente as mudancas do ambiente, para
melhorar os produtos e servicos existentes e para criar novos produtos. Essas
atividades sofrem um impacto direto sobre o uso proativo da informacdo. Ao ser
mais proativo em seu comportamento de uso da informacéo o individuo melhora a
sua propensdo de tomar boas decisdes na fase de sensoriamento, momento em
que ele esté definindo tanto as suas necessidades de informacdo quanto as de

outros membros da organizagao.
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Assim, a partir de estudos da literatura de recursos humanos e de controle
gerencial, além da proatividade, Marchand, Kettinger & Rollins (2004) identificaram
um conjunto de cinco comportamentos e valores que impactam, direta ou
indiretamente, o uso proativo da informagéo. Estes comportamentos e valores
influenciam o grau no qual a proatividade informacional se manifesta nas
organizacbes. Compdem este conjunto de comportamentos e valores a

integridade, a formalidade, o controle, a transparéncia e o compartilhamento.

A integridade esté relacionada ao principio moral. Implica em se fazer o que se diz,
em ser sincero e direto. Para que a integridade esteja presente em uma
organizacao é preciso que a informacéo seja distribuida livre de distor¢cdes, que
reflita a realidade, que esteja a disposicdo antes da tomada de decisdo e néo
apenas para justificar a decisdo tomada. Envolve ainda o compartiihamento de
informacdo sensivel, evitando que a mesma seja manipulada ou utilizada para
interesses proprios. A integridade é a base para o uso da informacao, na medida

em que é ela quem define as fronteiras para o0 uso ético da informacao.

A informacdo formal obtida em documentos como planejamentos, orcamentos,
relatorios de marketing e relatérios financeiros é fundamental a gestdo de qualquer
organizacdo. No entanto, em uma organizacao, ndo flui apenas informacao formal.
A literatura sobre recursos humanos reconhece, nas organizagdes, a existéncia
tanto da comunicacao formal quanto da informal. Ao longo dos anos, elas tém ndo
s6 coexistido como também se completado. Mas os padrbes formais de
comunicacédo e uso da informacéo, geralmente, sdo mais estaveis e previsiveis ao
longo do tempo, auxiliando, de maneira mais efetiva, a organizacdo a buscar seus
objetivos. Além disso, de maneira geral, as fontes formais de informacédo e os
sistemas formais de informacéo séo vistos pelos gestores como garantidores de
eficiéncia nas operacdes, nos processos de gestao, na tomada de decisao e para a

inovacao.

Indicadores de desempenho s&o fundamentais para o controle organizacional e
tém sido utilizados para gerenciamento de pessoas, a medida que eles permitem
vincular o desempenho da organizacdo ao desempenho individual de seus

funcionarios. O controle informacional exercido pelo uso de indicadores tanto
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financeiros quanto ndo financeiros € Util para se criar a consciéncia sobre este
vinculo. Neste sentido, € importante que estes indicadores sejam tratados com
transparéncia e utilizados para que todos na organizagdo possam analisar o que
deu certo e o que nao deu certo, na busca por seus objetivos estratégicos. Este
entendimento deve levar a aprendizagem e criar motivacdo para que 0S
empregados utilizem a informacdo organizacional para melhorar o seu

desempenho individual e consequentemente o desempenho da organizagéo.

A transparéncia pressupde sinceridade, justica, confianca e abertura. Ela permite
aos membros da equipe confiar uns nos outros e conversar sobre falhas, erros e
enganos, de uma forma aberta e construtiva. Para que os membros de uma
organizacao sejam transparentes, eles tém que possuir também um alto nivel de
integridade. As organizagdes que promovem ambientes onde ndo se compartilham
erros, falhas e enganos correm um sério risco de comprometer seu posicionamento
estratégico. Isto ocorre simplesmente porque a alta direcdo desconhece as mas
noticias, so tendo ouvidos para as boas. A resisténcia em se reconhecer suas
proprias falhas, erros e enganos impede a melhoria de produtos e processos,
dificulta a aprendizagem e influencia negativamente a velocidade de resposta as
mudancas no ambiente de negdcios. Comprometendo, assim, a sua capacidade
de correcdo das estratégias estabelecidas e de adaptacdo as mudancas

ambientais.

O Uultimo comportamento deste conjunto € o compartilhamento voluntario de
conhecimentos e informacdes em uma organizacdo. Para os autores ele parece
ser mais facil de acontecer do que realmente €. Em varias as circunstancias, ele
precisa ser solicitado ou encorajado. No entanto, o modo como ele acontece
depende de alguns pré-requisitos. Em primeiro lugar, € preciso gue os membros da
organizacdo compartilhem de uma linguagem e significados comuns. O quanto se
sabe sobre as pessoas, a posicao e o papel delas dentro da organizacéo também
é fundamental. O compartilhamento também é influenciado pelo nivel de confianca
existente entre as pessoas e pela existéncia ou ndo de objetivos comuns e de
compartilhamento dos resultados. Por fim, é preciso que o compartilhamento faca

parte da cultura da organizac&o, ocorra entre 0s membros da equipe e além deles,
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podendo inclusive ultrapassar as fronteiras da organizagcdo, chegando a

fornecedores, clientes e parceiros.
3.5.4 Agestao informacional e o desempenho organizacional

Para Marchand, Kettinger e Rollins (2004), um efetivo uso da informacdo para
melhoria do desempenho organizacional s6 é possivel a partir da analise conjunta
de seu desempenho nas Praticas de Tecnologia da Informacédo (PTIS), nas
Praticas de Gestdo Informacional (PGIs) e na capacidade de promover altos
padroes de Comportamentos e Valores Informacionais (CVIs). A partir desta
andlise, esses autores apresentaram a meétrica que eles denominam Orientacédo
Informacional, uma tentativa de tratar a gestdo informacional de uma forma

holistica.

O nivel de integracéo entre estas trés capacidades é assim determinante para se
definir o nivel de Orientacdo Informacional de uma organizacdo, que se mostrou
um importante fator de contribuicdo para um desempenho organizacional superior.
Os autores ressaltam ainda que esta viséo é centrada nas pessoas, baseadas em
um contexto de decisdo e em tarefas que devem executar para alcancar os
propositos organizacionais. Por isso as organizacdes precisam formalizar e integrar
0S aspectos comportamentais, cuja gestdo ainda se mostra embrionaria em

relacéo as praticas de Tl e praticas de Gl ja mais formalizadas.

Neste sentido, as organizagbes precisam compor o seu quadro funcional com
gestores que compreendam estas capacidades e que sejam capazes de
desenvolvé-las. Ou seja, somente se 0 corpo gestor destas organizacdes tiver
competéncia para tratar de forma adequada a gestao da informacédo e gestao das
tecnologias de informacdo e comunicacdo e a promoc¢ao de comportamentos e
valores adequados as exigéncias do atual ambiente de negdcios, estas
organizacgOes terdo condicdo de atingir um alto nivel de Orientacdo Informacional.
Esse raciocinio sera a base do conceito de Competéncia Informacional discutido

na secao 4.4.
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E preciso considerar que projetos desenvolvidos por gestores ndo preparados para
atuar neste cenario, encontrardo sérios obstaculos pela frente. Ter esta
compreensdo é fundamental para se atuar em ambientes de mudanga, pois ela
pode ter um significativo impacto sobre o desempenho de longo prazo das
organizagbes. Em organizacdes tipicamente tradicionais, principalmente se elas
ocupam posicao de lideranca nas regides em que atuam, a falta de competéncia
para lidar com a informagcdo pode ser um sério obstaculo a incorporacdao de
mudancas necessarias a adaptacdo e ao desenvolvimento organizacional. E um
cenario que eleva a competéncia informacional a patamares nunca antes
imaginados (DAVENPORT, 1998; DAVENPORT & PRUSAK, 1998; FRIEDMAN,
2005; MARCHAND, KETTINGER & ROLLINS, 2004; PORTER, 1999).
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4 COMPETENCIA

Segundo Bergamini (2012) as pesquisas sobre competéncia tém origem nos
trabalhos sobre “Avaliacdo de Mérito no Trabalho” que se desenvolveram nos EUA
nos anos de 60, 70 e 80 do Séc. XX. Estes estudos levaram a inUmeros esforcos
para se medir o desempenho das pessoas no ambiente organizacional, mas eles
acabaram por esbarrar nas questdes relativas a subjetividade tanto do avaliador,
guanto do avaliado; muitos esforcos foram feitos no sentido de se tentar neutraliza-
las, mas sem sucesso. Assim, apesar de insatisfeitos com a conceituacao do
termo “desempenho”, os especialistas de RH continuaram a utiliza-lo, entendendo-

0 como uma habilidade inata, que poderia ser treinada no sentido de incrementa-la.

Com o advento da sociedade da informacédo, no final do Século XX e inicio do
Século XXI, o aumento da complexidade dos ambientes organizacionais evidencia
a preocupacdo com a competéncia individual e coletiva. Isso ocorre porque o
trabalho passa a depender mais das pessoas e uma limitacdo de competéncia,
individual ou coletiva, passa a ser um fator restritvo ao desenvolvimento
organizacional. Por outro lado, o desenvolvimento de competéncias, tanto por
profissionais quanto por organizacdes, pode levar a uma significativa diferenca

junto aos ambientes em que atuam.

Green (1999, p. 8) afirma que “os profissionais de recursos humanos tipicamente
pensam sobre competéncias em um nivel individual enquanto estrategistas de
negoécios tendem a pensar sobre elas em um nivel organizacional”. Afirma ainda
gue, quando competéncias individuais e organizacionais estdo voltadas para a
mesma direcdo, contribuem para uma maior efetividade. Neste sentido, as
competéncias individuais sugerem as necessidades de treinamento. Para o autor,
as competéncias individuais sao base para a definicdo da estrutura e padrées dos

sistemas de recursos humanos.

Se de um lado a competéncia individual esta ligada as caracteristicas subjacentes
de um individuo, por outro, no aspecto organizacional, esta ligada a capacidade de
realizacdo de um conjunto de pessoas. Numa organizacdo, a competéncia é

construida ao longo do tempo, a partir das experiéncias coletivas de sua for¢a de
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trabalho, ganhando, entdo, um aspecto coletivo. E a competéncia coletiva que
permite a uma organizagao criar um diferencial em seu ambiente de atuacéo,
conferindo-lhe um caréter estratégico fundamental & sobrevivéncia em ambientes
de intensas mudancgas. Logo, € de extrema importancia que os individuos que
compdem uma dada organizagdo mantenham em constante desenvolvimento as
suas capacidades de realizacdo, o que permitira as organizacdes enfrentar os seus
desafios estratégicos (PRAHALAD e HAMEL, 2005; BOYATZIS, 1982;
DAVENPORT e PRUSAK, 1998; BERGAMINI, 2012).

Encontra-se, na literatura, o termo competéncia definido a partir de uma série de
pontos de vista. No senso comum, competéncia é uma palavra utilizada para
designar uma caracteristica de quem é qualificado para realizar uma dada tarefa.
Gramigna (2002) afirma que o termo é usado em contextos variados, sem que haja

consenso sobre um significado especifico.

O Dicionario Aurélio Basico da Lingua Portuguesa, primeiro, define competéncia
como a faculdade concedida por lei a quem pode apreciar e julgar certos pleitos ou
guestdes. Logo em seguida a define como “qualidade de quem é capaz de
apreciar e resolver certo assunto, fazer determinada coisa; capacidade, habilidade,
aptiddo, idoneidade”. Para Strebler, Robinson e Heron (1997), os termos
Competence e competency tém sido utilizados de forma diferente. O primeiro seria
utilizado por organizacdes privadas para se referir a comportamentos que um
individuo precisa demonstrar, enquanto o segundo seria utilizado, no setor publico,

para expressar um padrdao minimo de resultados.

Para Fleury & Fleury (2008, p.28), a competéncia estaria relacionada aos
conhecimentos, habilidades, inteligéncia e atitudes que levam um individuo a um
alto desempenho. Mas a esse estoque de recursos individuais seria necessario
acrescentar o contexto de transformacdes em que o individuo estiver inserido. Pois
s6 assim seria possivel “atender a demanda por inovacgées e flexibilidade que se
coloca as empresas”, agregando valor econdmico as organizacdes e social para 0s

individuos.
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Para Klemp (1980), citado por Boyatzis (1982, p.21), a competéncia “¢é uma
caracteristica subjacente a uma pessoa que resulta em um efetivo e/ou superior
desempenho no trabalho”. Boyatzis (1982, p.21) complementa, afirmando que no
contexto do trabalho, a competéncia é “uma caracteristica subjacente de uma
pessoa que pode ser uma motivagédo, um atributo, uma habilidade, um aspecto da
nossa prépria imagem ou papel social ou um corpo de conhecimento utilizado pela

pessoa”.

Boyatzis (1982) continua, afirmando que, por ser uma caracteristica subjacente, a
competéncia pode manifestar-se em muitas formas de comportamentos ou em
diferentes acOes. Para este autor, os resultados sao obtidos a partir de a¢des que
se concretizam a partir de determinadas caracteristicas de um individuo. No
entanto, demandas requeridas por um trabalho ou diferentes ambientes
organizacionais podem exigir, para uma mesma acao, caracteristicas diferentes.
Assim, produzir diferentes resultados, dependendo do ambiente e das requisi¢cdes
do trabalho.

Green (1999, p.7) define competéncia individual como “habitos de trabalhos
mensuraveis e habilidades pessoais utilizados para alcancar um objetivo de
trabalho”. Para este autor a competéncia pode ser utilizada para medir de maneira

confiavel e predizer de maneira precisa a acdo de uma pessoa.

Para Le Boterf (1994), citado por Fleury & Fleury (2008, p. 29), a competéncia de
um individuo seria o resultado da combinacdo de sua formacao biografica e social,
da sua formacéo educacional e sua experiéncia profissional. Ainda segundo este
autor, “a competéncia € um saber agir responsavel e, como tal, reconhecido pelos
outros. Implica saber como mobilizar, integrar recursos e transferir os

conhecimentos, recursos e habilidades, num contexto profissional determinado”.

Gramigna (2002) considera que a raiz da competéncia esta na atitude da pessoa e
0 seu tronco no conhecimento que, quanto maior, mais fortalecera a competéncia,

permitindo ao individuo enfrentar com sabedoria os desafios que Ihe sdo postos.
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Fleury & Fleury (2008, p.31) sintetizamos significados dos verbos relacionados ao
conceito de competéncia, dando a cada um deles um significado, conforme o
QUADROL. Para estes autores, a associacdo da nocdo da competéncia a estes
verbos demonstra que ela gera valor tanto para os individuos, como para as
organizacfes. Para os individuos, valor social (conhecimento, habilidades e

atitudes), enquanto para as organizacdes, valor econdmico.

QUADRO 1: Sintese de significados dos verbos relacionados ao conceito de
competéncia de um profissional

Saber agir Saber o0 que e porque faz. Saber julgar, escolher, decidir.

Saber mobilizar Saber mobilizar recursos de pessoas, financeiros, materiais, criando
sinergia entre eles.

Saber comunicar | Compreender, processar, transmitir informacfes e conhecimentos,
assegurando o entendimento da mensagem pelos outros.

Saber aprender Trabalhar o conhecimento e a experiéncia. Rever modelos mentais.
Saber desenvolver e propiciar o desenvolvimento dos outros.

Saber Saber engajar-se e comprometer-se com 0s objetivos da
comprometer-se organizacao.

Saber assumir Ser responsavel, assumindo os riscos e as consequéncias de suas
responsabilidades | acdes e ser, por isso, reconhecido.

Ter visdo Conhecer e entender o negdécio da organizacdo, seu ambiente,
estratégica identificando oportunidades, alternativas.

Fonte: Fleury & Fleury (2008)

Este conjunto de definicbes impele a crenca de que a competéncia estaria, entao,
relacionada a trés possiveis direcbes: 1) um desempenho observavel; 2) um
padrdo ou qualidade dos resultados do desempenho de uma pessoa ou 3) um

atributo subjacente a uma pessoa.

As direcdes 1 e 2 ilustram uma competéncia que nao € intrinseca a um individuo,
uma vez gque a sua existéncia exige o reconhecimento por parte de uma outra
pessoa, que pode se materializar, por exemplo, em uma avaliacdo de
desempenho. Neste sentido, Bergamini (2012, p.10) afirma que o uso da avaliagdo
de desempenho permite saber “como a pessoa esta se saindo e qual a percepcao

gue tem sobre ela o superior imediato”.
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Do ponto de vista organizacional a competéncia ganha importancia quando
relacionada ao desempenho dos individuos. Miranda (2011) afirma que “a
abordagem da competéncia no nivel individual pode ser considerada como
proveniente da busca de alternativa para programas de educacédo e gestao das
relagbes de trabalho”. Principalmente em funcdo das condicbes sociais e

econdmicas que emergiram com a sociedade da informacgéo.

Olhando para o plano organizacional e o seu ambiente, Boyatzis (1982) afirma que
a competéncia esta ligada a um desempenho superior e € a sua relacdo com as
demandas do trabalho e com o0 ambiente de atuacdo da organizacdo que definirao
acoes e comportamentos especificos e efetivos. E para se definir se houve ou nao
um desempenho superior é preciso verificar as intengdes e os resultados obtidos

com a agdo ou comportamento.

Neste contexto, o advento da sociedade da informacdo e a crescente
competitividade promovida por fendmenos como a globalizacdo trouxeram a tona a
discussdo sobre a importancia de se obter um melhor desempenho em

organizacdes que atuam em um ambiente intensivo em informacéo.

Na busca por este melhor desempenho as organizacdes estdo, assim,
desenvolvendo estratégias para gestdo de competéncias que permitam o
desenvolvimento das competéncias individuais; pois, a partir destas competéncias,
serd possivel que seus colaboradores desenvolvam melhor suas fungbes, em
busca dos objetivos estabelecidos e consequentemente promovam a competéncia
coletiva em suas organizacdes. Neste cenario, ganha cada vez mais destaque a

necessidade de se desenvolver a Competéncia Informacional discutida no item 4.1

4.1 COMPETENCIA INFORMACIONAL: CONCEITOS E ABORDAGENS
ATUAIS

A Competéncia Informacional (CI) € um conceito que tem gerado estudos em
diversas instituicbes ligadas a pesquisa em todo o mundo, principalmente na area
da Biblioteconomia e da Ciéncia da Informacdo. Dentre essas instituicdes, podem-

se citar, no Reino Unido: a Society of College, National and University Libraries
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(SCONUL); a Higher Education Academy Information and Computing Sciences
(HEA ICS); o Chartered Institute of Library and Information Professionals (CILIP); e
o Joint Information System Committee (JISC). Nos EUA existem a American
Librarian Association (ALA) e a Association of College and Research Libraries
(ACRL). No Canada ha a Canadian Librarian Association (CLA) e, na Australia, o
Council of Australian University Librarians (CAUL) e aAustralian Library and

Information Association(ALIA).

Muitos desses estudos tém sido desenvolvidos no campo da educacao e ainda
existem poucos estudos que relacionam a Competéncia Informacional as
atividades produtivas nas organizacbes. Com o advento da Sociedade da
Informag&o que tornou as atividades organizacionais ricas em informagéo, estudos
gue realizem este relacionamento ganham projecéo e se tornam fundamentais a

melhoria de desempenho e ganho de competitividade organizacional.

O conceito de Competéncia Informacional tem sua origem na expressao inglesa
information literacy. Segundo Spitzer, Eisenberg & Lowe (1998), em 1974, Paul
Zurkowski, um bibliotecario americano, introduziu este conceito em uma proposta
submetida ao National Commission on Libraries and Information Science. Neste
relatorio, intitulado The information service environment relationships and priorities,
Zurkowski afirmou que as pessoas treinadas para aplicar 0Ss recursos

informacionais nos seus trabalhos podem ser chamadas “information literates”.

Segundo Dudziak (2003), ndo existe uma traducao Unica para a expressao inglesa
no portugués, para o qual algumas “expressdes possiveis seriam alfabetizagao
informacional, letramento, literacia, fluéncia informacional, competéncia em
informacao”. Esta pesquisa, por ter como objeto de estudo os ambientes de

trabalho, considera competéncia informacional como a expressédo mais adequada.

De acordo com Miranda (2004), o conceito de competéncia envolve “um conjunto
de conhecimentos, habilidades e atitudes correlacionados que afeta parte
consideravel da atividade de alguém”. Sob esta perspectiva esta autora analisa
uma série de conceitos abordados por diversos autores, além do conceito de

competéncia. Dentre eles o conceito de competéncia profissional, que compreende
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conhecimentos, habilidades e atitudes no ambito do trabalho e que permite o
cumprimento da missdo de uma organizagédo; a competéncia organizacional, que
se origina e sustenta-se nas competéncias profissionais; e, chegando a
competéncia essencial de Hamel & Prahalad, que representa uma diferenciacao
importante, a autora define a competéncia informacional como “o conjunto das
competéncias profissionais, organizacionais e competéncias-chave que possam
estar ligadas ao perfil de um profissional da informagdo ou de uma atividade

baseada intensivamente em informagao”.

Dudziak (2003) conceitua competéncia informacional como sendo um “processo
continuo de internalizagdo de fundamentos conceituais, atitudinais e de habilidades
necessario a compreensao e interagdo permanente com o universo informacional e
sua dindmica, de modo a proporcionar um aprendizado ao longo da vida”.
Segundo a Association of College & Research Libraries — ACRL (2000), uma
divisdo da American Librarian Association (ALA), a competéncia informacional é
um conjunto de habilidades exigido dos individuos para reconhecer quando a
informacdo € necessaria. Estas habilidades devem permitir ainda que os
individuos possam localizar, avaliar e usar efetivamente a informacao

necessaria, constituindo assim, a base para a aprendizagem ao longo da vida.

Para Doyle (1995) a competéncia informacional é a “habilidade para acessar,
avaliar e usar informacao de uma variedade de fontes” de forma a utiliza-la de
maneira eficiente e efetiva na solu¢éo de problemas e tomada de decisdo. Ja para
Lloyd (2006), “a competéncia informacional pode ser definida como a habilidade de
saber 0 que ha em um cenario e, a partir dai, tracar um sentido a partir do contato e
experiéncia com a informacao”. Todas estas definicdes, apesar de suas variagoes,

convergem para a obtencao de resultados a partir do uso da informacao.

Atua-se em ambientes cada vez mais complexos e dinamicos, que tém exigido
grandes esforcos das organizacbes para se manterem atuantes e sustentaveis.
Estes ambientes, repletos de informacdo, que circula de forma cada vez mais
rapida, constituem ambientes de grande desafio para os profissionais da

informacéo e para os gestores das organizagfes. Para Gleick (2012, p.377) “se o
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universo € uma biblioteca, ele € uma biblioteca sem prateleiras”. Ele ainda afirma

gue as palavras estdo em toda parte e em qualquer lugar.

A explosdo informacional, ocorrida no século XX, introduziu no cotidiano de
profissionais das mais diversas areas, jornais, livros, relatérios, radio, televisao,
satélites, computadores, redes e servicos online, que diariamente alimentam o
nosso fluxo de informacdo. No séc. XXI, com a alta da computacdo e com a
conexao a Internet via notebooks wireless, tablets e telefones celulares, ampliou-se
o desafio profissional de se lidar com a informacéo, cujo acesso se tornou ainda

mais intenso e imediato.

Segundo Marchiori (2002), esta complexidade e abundancia fazem com que, aos
profissionais de informacéo tradicionais, como bibliotecarios, arquivistas e analistas
de sistema, se agreguem outros como os educadores, web designers, profissionais
de marketing, administradores e economistas. A estes pode-se acrescentar ainda
outros, como o0s contadores, engenheiros e os publicitarios. Todos estes
profissionais dependem fundamentalmente de informacdo de qualidade para
realizarem suas atividades. Ter capacidade de definir suas necessidades, de
busca-las, de incorpora-las e de aplica-las de forma eficaz faz a diferenca entre o

sucesso e o fracasso.

Tarapanoff, Suaiden e Oliveira (2002) afirmam que, no contexto da sociedade em
rede, o profissional da informacédo depende das tecnologias para disponibilizar,
criar e analisar informacGes e conhecimentos. Para eles, enquanto perfil
emergente, os gestores da informacdo devem ser visionarios, estrategistas, ter
capacidade de perceber as necessidades informacionais e serem facilitadores na

captacao e uso produtivo dos recursos informacionais necessarios a organizacao.

Dudziak (2003) argumenta que a competéncia informacional tem como objetivo
formar individuos que sejam capazes de determinar as suas necessidades
informacionais para suportar uma tomada de deciséo inteligente. Estes individuos
deverdo ainda, ser capazes de manusear, de forma efetiva, fontes eficazes de

informacdo. O que implica na familiarizagdo com midias variadas como jornais,
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revistas, Internet, além das pessoas e recuperar informacdes a partir de interfaces

variadas utilizando tecnologias de informagéo.

Devem ainda ser capazes de avaliar informacgdes criticamente incorpora-las ao seu
proprio sistema de valores e conhecimento. Além de utlizar e comunicar a
informagéo, gerar novas informagdes e criar novas necessidades, manipulando
textos digitais, imagens, dados, ferramentas de apresentacéo e redacéo e, por fim,
considerar as implicagbes das acgdes e dos conhecimentos por eles gerados.
Cumprindo estes objetivos, a organizacdo vera tanto os seus processos de
negocios como os gerenciais afetados diretamente.

Para Doyle (1994) a informac&o é atualmente um grande negécio, sendo que,
para as nacgoes altamente desenvolvidas, ela é o maior negdcio. Neste trabalho a
autora relaciona a Competéncia Informacional as exigéncias identificadas para

todos americanos que chegam ao mercado de trabalho.

Neste sentido, Doyle (1994) define uma pessoa informacionalmente competente

como aquela que é capaz de:

1. Reconhecer que a informagdo completa e precisa € a base para uma

tomada de decisao inteligente
2. Reconhecer as suas necessidades de informacao

Formular perguntas baseadas em suas necessidades informacionais

W

Identificar fontes potenciais de informacéo
5. Desenvolver estratégias de busca bem-sucedidas

6. Acessar fontes de informacéo, incluindo as baseadas em computadores e

em outras tecnologias
7. Avaliar a informacédo
8. Organizar informacdes para aplicacdes praticas

9. Integrar novas informagdes na base de conhecimento existente

2 Este modelo foi originalmente publicado por Doyle em 1992.
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10. Usar a informag&o em um pensamento critico e na solugdo de problemas.

A autora ainda afirma que a Competéncia Informacional exige ndo somente a
aprendizagem de uma ampla gama de habilidades, mas também uma nova forma
de pensar para se retirar significado da aprendizagem. Assim, tdo importante
guanto conhecer procedimentos e saber usar ferramentas para lidar com a
informacao, € saber quando e como usar, ser capaz de avaliar sua precisao e

pertinéncia e comunicé-la de forma efetiva.

Doyle (1994, p.17) afirma ainda que “uma vez que essas competéncias sejam
alcancadas por estudantes, eles terdo dominado as habilidades necesséarias para a
aprendizagem ao longo da vida e para a prestacdo de servigos de informacao aos

outros em seus ambientes de trabalho”.

O estudo produzido pela Association of College & Research Libraries (ACRL),
em 2000, definiu cinco padrbes de competéncia e seus equivalentes
indicadores de  desempenho que  caracterizam um  individuo
informacionalmente competente. Estes padrdes e indicadores estdo descritos
no QUADRO 2.
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QUADRO 2: Padrdes de Competéncia Informacional e seus Indicadores de
Desempenho

Padroes de competéncia

Indicadores de Desempenho

1 - Determinar a extensao
de suas necessidades
informacionais.

Define e articula a necessidade de informacao.

Identifica uma variedade de tipos e formatos de fontes potenciais de
informacao

Considera os custos e beneficios para aquisicao da informacdo necessaria

Reavalia a natureza e a extensdo da necessidade de informagao

2 - Acessar a informagao
necessaria  eficiente e
efetivamente.

Seleciona o mais apropriado método de investigacdo ou sistema de
recuperac¢ao de informagdo para acessar a informagao necessaria.

Constréi e implementa estratégias de busca efetivamente desenhadas
(planejadas).

Recupera informagdo online ou pessoalmente e utiliza uma variedade de
métodos.

Refina a estratégia de busca, se necessario.

Extrai, registra e gerencia as informacdes e suas fontes.

3 - Avaliar criticamente a
informacao e suas fontes e
Incorporar a informagdo
selecionada em suas bases
de conhecimento e
sistema de valor.

Sintetiza as principais ideias extraidas da informagao obtida.

Articula e aplica critérios inicialmente estabelecidos para a avaliacdo das
informacdes e suas fontes.

Sintetiza as principais ideias para construir novos conceitos.

Compara os novos conhecimentos com os conhecimentos iniciais para
determinar o valor adicionado, contradicdes e outras caracteristicas
singulares da informacao.

Determina se o novo conhecimento tem um impacto sobre os valores
individuais e toma medidas para reconciliar as diferencas.

Valida o entendimento e a interpretacdo da informacdo através de conversas
com outros individuos, especialistas da drea em questdo e/ou profissionais.

Determina se a pergunta inicial deve ser revista.

4 - Individualmente ou
como membro de um
grupo usar a informacgdo
eficientemente para um
proposito especifico.

Aplica tanto as novas quanto as informagdes iniciais para planejar e criar um
produto ou desempenho em particular.

Revisa e desenvolve processos para o produto ou desempenho em questao.

Usa eficientemente os meios adequados para comunicar-se sobre o produto
ou desempenho.

5 - Compreender as
questdes econOmicas,
legais e sociais que cercam
a informacdo e a utilizar de
forma ética e legal.

Compreende as questOes éticas, legais e socioeconGmicas que cercam a
informacdo e a tecnologia da informacao.

Segue as leis, regulamentacdes, politicas institucionais e etiqueta, relativas ao
acesso e uso dos recursos informacionais.

Reconhece o uso de fontes de informacdo na comunica¢do de produtos ou
desempenhos.

Fonte: Association of College and Research Libraries- ACRL (2000)
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Ja Campello (2003) ressalta que a Sociedade da Informacdo, um ambiente de
oportunidades e promessas, € 0 espaco mais abrangente por onde trafega o
movimento da competéncia informacional. Neste ambiente, segundo o documento
2020 Vision, citado pela autora, a tecnologia se torna o instrumento que permite
tratar a abundancia informacional existente, potencializando o acesso a informacgéo

e “conectando as pessoas aos processos da mente”.

Para Dudziak (2003), a concep¢do de competéncia informacional vai além da
concepcao tecnologica. Para a autora, trés concepcgdes se destacam: a concepgao
da informacdo que, com “énfase na tecnologia da informagdo, prioriza a
abordagem do ponto de vista dos sistemas, com o aprendizado de mecanismos de
busca e uso de informagées em ambientes eletrénicos”; a concepgéo cognitiva,
qgue relaciona a competéncia informacional a busca de informagdes para
construcéo do conhecimento; e, por Ultimo, a concepgao da inteligéncia, que da
énfase ao aprendizado ao longo da vida. Ela ainda afirma que esta concepcao,
‘presume a incorporacdo de um estado permanente de mudancga, a prépria

esséncia do aprendizado como fendbmeno social’.

Estes argumentos levam a crenca de que a competéncia informacional pressupde
gue um individuo possua um conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes
gue lhe confiram a capacidade de lidar com as tecnologias da sociedade da
informacéo. E, de maneira efetiva, possa identificar suas necessidades a partir de
situacfes enfrentadas, obter e tratar estas informacdes para que sejam utilizadas
na compreensao dos cenarios em que sua organizacdo atue e que ganhardo
significado, quando utilizadas para a tomada de decisdo, contribuindo para a

construcado do conhecimento e um continuo aprendizado ao longo da vida.
4.2 COMPETENCIA INFORMACIONAL NOS AMBIENTES DE TRABALHO

A competéncia informacional € um conceito que vem sendo discutido na educacéo
ha muitos anos, no entanto, nos ambientes de trabalho ainda é um conceito
embrionario. Provavelmente porque, sendo a informagdo um conceito muito
abstrato, as organizacfes tém-se preocupado mais em desenvolver as habilidades

necessarias para que suas equipes possam lidar com as ferramentas de Tl. Nesta
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linha de pensamento, Mutch (1997) afirma que as “organizagdes parecem gastar
grandes quantias de dinheiro com TI, mas na verdade obtém poucas
recompensas”. Isto se d& porque o foco estd mais em saber como usar um recurso

de Tl e ndo em porque usé-lo.

Para Bruce (1999), “novas descricbes para a Competéncia Informacional, que
podem ser de valor para 0 setor empresarial, estdo comecando a aparecer como
resultado de pesquisas qualitativas sobre como os profissionais utilizam
efetivamente a informagdo”. Mas Lloyd (2003) ressalta a falta de pesquisas
baseadas em evidéncias sobre a transferéncia da competéncia informacional, a
partir do contexto educacional para o contexto de trabalho, o que gera implicacdes

para nossa compreensao do processo.

Segundo O’Sullivan (2002), ndo se pode dizer que a Competéncia Informacional
seja um conceito reconhecidamente relevante para 0 mundo corporativo. Para a
autora, ao se procurar esta expressao nos mecanismos de busca e nas bases de
dados de artigos, excluindo biblioteca e educacdo, serdo encontrados
pouquissimos resultados. No entanto, ela afirma que existem alguns indicadores
de que esta seja uma competéncia reconhecida como um importante facilitador

para os trabalhadores do conhecimento.

QUADRO 3: Busca pelo termo Competéncia Informacional no Google Scholar.

Competéncia - Bibliotecario -Bibliotecario -Bibliotecario

Informacional -Educagiio  -Educagdo
-Biblioteca
Ago/13 1.480 913 512 220
62% 35% 15%
Jan/13 917 436 102 71
48% 11% 8%
Information -Librarian -Librarian -Librarian
Literacy -Education  -Education
-Library
Ago/13 73.300 46.200 9.480 4.450
63% 13% 6%
Jan/13 67.000 44.000 8.270 3.860
66% 12% 6%

Fonte: O autor.



104

Duas buscas realizadas no Google Académico, segundo estes parametros, em

janeiro e em agosto de 2013, produziu os resultados relacionados no QUADRO 3.

A Competéncia Informacional nos ambientes de trabalho constitui a chave para o
sucesso de muitas organizacBes, no entanto, comparativamente, este é um
assunto pouco desenvolvido. Uma das razdes para esta falta de interesse é que,
aparentemente, no setor privado, se da importancia apenas a treinamentos que
tragam beneficios imediatos e tangiveis e que atendam a objetivos claramente
definidos, que trardo melhoria & produtividade e a producéo. Sendo assim, a falta
de consciéncia sobre a importancia de se possuir elevados padroes de
Competéncia Informacional como um elemento fundamental para o
desenvolvimento organizacional e dos mecanismos para se atingir este patamar,
faz com que esta capacidade seja deixada em segundo plano (Kirton & Barham,
2005; Crawford & Irving, 2009).

A Competéncia Informacional é um conceito importante ndo sO para 0s
educadores, mas também para as organizacdes envolvidas nos debates sobre
competéncias gerenciais. Percebe-se que, de uma forma implicita, o entendimento
sobre a Competéncia Informacional é generalizado nos ambientes de trabalho,
normalmente baseado em qualificacdes, experiéncia e rede de relacionamento,
mas esta percepcdo precisa ser explicita (MUTCH, 1997; CRAWFORD &
INRVING, 2009).

Goad (2002) também apresenta um modelo de atributos e habilidades de quem
possui competéncia informacional, trata-se de uma versao expandida da proposta
de Doyle (1994). A importancia do modelo de Goad para este projeto de tese esta
no fato dele ter sido concebido com o objetivo de ser aplicado nos ambientes de
trabalho. Mas é preciso ressaltar que, apesar deste objetivo, 0 modelo de Goad
tem suas raizes em um modelo de competéncia informacional cujas origens estdo
na area educacional e que, talvez por isso, ele ndo crie uma estrutura apropriada

aos ambientes a que ele se propoe.
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O modelo de Goad resultou nos dezesseis passos que se seguem:

1. Estabelecer suas necessidades, por exemplo, identificar a necessidade de
reducdo do tempo de processamento de pedidos em uma dada

organizagao.

2. Quebrar o0 assunto em partes. Por exemplo, ser capaz de identificar ndo so
as etapas do processo, mas também verificar como ele ocorre em outras
organizacbes semelhantes, como ele é gerenciado e identificar novas

alternativas ainda néo adotadas por outras organizagoes.

3. ldentificar as relacOes e hierarquias. Ou seja, ser capaz de perceber quais
as relacoes do processo com outras areas da organizacdo e com 0S

stakeholders.

4. Identificar fontes de informac&o. Aqui se incluem associacdes de classe,
empregados envolvidos no trabalho, ex-empregados, clientes, a academia,

servigcos de consultoria e outros.

5. Identificar mdltiplas fontes e reconhecer a importancia de se fazer isto. Por
exemplo, se a fonte encontrada no passo anterior possui uma solucéo que
esta além das suas possibilidades, vocé precisa ser capaz de encontrar

alternativas.

6. Selecionar uma estratégia, que pode ser simplesmente olhar com mais
atencdo para os competidores ou contratar alguém que ndo esta atuando

diretamente no setor.

7. Desenvolver uma lista de perguntas. Ou seja, ser capaz de elaborar uma

série de perguntas relacionadas a estratégia de busca estabelecida.

8. Ser capaz de realizar a pesquisa estabelecida. Seja através de uma
chamada telefonica, do envio de um e-mail, de uma busca na Internet, do
acesso a documentos, fazendo observag¢des ou obtendo outros registros de

informacéo.

9. Autenticar a informacdo. Ser capaz de determinar se a informagao possuli

credibilidade, integridade, precisao e confiabilidade.
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10. Filtrar a informag&o mantendo o foco nos objetivos da busca. E preciso ndo
se perder no amplo mar de informacdes disponiveis. Esta etapa esta

vinculada a etapa anterior.

11. Analisar a informacdo. Realizar uma leitura com Vvarios niveis de
compreensdo, selecionando especificidades escondidas em mindcias da

informacao.

12. Sintetizar a informagdo obtida. Ser capaz de listar as alternativas de
conhecimento potencial, selecionar e atribuir fatores de selecdo para cada
opcéo e identificar variaveis de decisdo, tal como custo e facilidade de
aquisicao.

13. Selecionar a informacédo. Escolher uma alternativa e fornecer informacoes

suficientes para se ter uma sensacao de conforto e confiabilidade.

14. Colocar a informacdo no contexto. Comparar 0 que se aprendeu com o
conhecimento existente, para se garantir que as respostas estao dentro do

contexto do problema.
15. Aplicar a informacdo. Tomar a deciséo e implementar a solucdo escolhida.

16. Por fim, avaliar as medidas tomadas e rever o processo quando e onde

necessario.

Segundo Goad (2002), nem todas as pessoas estdo prontas para lidar com a
informacdo. Ele cita Breivik (1992), segundo a qual, hoje em dia, a maioria das
pessoas é informacionalmente incompetente, 0 que provoca um impacto negativo

significante sobre os negocios e a sociedade em geral.

Bruce (1999), investigando as possiveis diferencas e inter-relacbes entre a
competéncia informacional individual e organizacional, identificou sete formas
diferentes de vivenciar a competéncia informacional no ambiente de trabalho. O
objetivo de sua pesquisa foi demonstrar como os trabalhadores do conhecimento

praticam a competéncia informacional em seus contextos.

O estudo identificou que cada uma das maneiras diferentes de vivenciar a

7z

competéncia informacional, cada uma delas € composta por trés elementos
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chaves. A tecnologia e o uso da informacgéo séao dois destes elementos, presentes
em cada uma das formas. Quanto ao terceiro elemento, ele variou em cada forma,
tornando-a distinta das demais. Eles foram, assim, identificados: na primeira
forma, o terceiro elemento foi a exploracdo do ambiente em busca de informacéo;
na segunda, as fontes de informagé&o; na terceira, 0s processos informacionais; no
guarto, o controle informacional e, nas demais, a base de conhecimento torna-se o
terceiro elemento, ora para a sua criagdo ora para a sua utilizacdo em diferentes

propésitos.

O estudo demonstrou que algumas pessoas tiveram uma experiéncia limitada
nestas formas, enquanto aquelas que demonstraram um alto nivel de competéncia

informacional tiveram suas experiéncias amplificadas em todos os formatos.

O estudo envolveu mais de sessenta profissionais de universidades australianas
gue responderam a entrevistas semiestruturadas ou forneceram dados escritos ao
participarem de oficinas ou via correio eletrénico. Os resultados da pesquisa foram
publicados em 1997, no livro de autoria da mesma autora, denominado “The Seven
faces of information literacy”. Em cada uma delas a Competéncia Informacional &

assim experimentada:

1. No uso da TI para obter informacdo e comunicar-se dentro da e fora da
organizagdo. A TI auxilia os usuarios a se manterem informados, a se

comunicarem com seus pares dentro da organizacdo e em todo o mundo.

2. Aqui, na segunda face, o foco deixa de ser a Tl para se voltar para a
obtencdo de informacdo de fontes apropriadas, incluindo fontes

organizacionais, humanas, computacionais e impressas.

3. Nesta face, a Competéncia Informacional € vista como um processo em
execucdo. Ela esta intrinsecamente ligada a experiéncia de se definir
estratégias para a solucdo de problemas ou para a tomada de decisdo. A

capacidade de lidar com estas situa¢des varia de pessoa para pessoa.

4. Como possuir controle sobre a informacao € o foco desta face, as pessoas

estdo preocupadas em trazer informagéo para dentro de sua esfera de



108

influéncia, administrando-a de tal forma que ela seja recuperavel. Assim,
precisam fazer conexdes entre informagéo, projetos e pessoas, utilizando

meios mecanicos, eletrénicos ou o cérebro humano.

5. Criar uma base de conhecimento pessoal em uma nova area de interesse €
a quinta face. A aprendizagem, no sentido de construir uma base de
conhecimento € o propdésito do usuario. Isso envolve o desenvolvimento de
perspectivas pessoais sobre os conhecimentos adquiridos e é totalmente
dependente do pensamento critico e andlise.

6. Nesta face, a Competéncia Informacional € experimentada no trabalhar com
0 conhecimento e as perspectivas pessoais adotadas, de forma que novas
percepcdes sejam obtidas. Ou seja, desenvolver novas ideias, novos
conhecimentos e solugdes criativas a partir de como se trabalha a
informacdo. E fundamentada no conhecimento pessoal e experiéncia,

juntamente com uma capacidade de discernimento ou intui¢ao criativa.

7. Por ultimo, a competéncia informacional é experimentada na utilizacdo das
informacbes para o beneficio dos outros com sabedoria. A qualidade
pessoal da sabedoria € trazida para esta experiéncia de uso da
informacéo. A consciéncia dos valores pessoais, de atitudes, de crencas e
da ética € combinada com o conhecimento de um individuo e experiéncia

ao trabalhar com outras pessoas.

A informacéo tornou-se um recurso primordial ao desenvolvimento de qualquer
organizacdo. Ser capaz de lidar com este recurso para proporcionar um melhor
desempenho organizacional é a capacidade que todo profissional tem que buscar
nos dias de hoje. Entender os contextos de atuacdo e usar a informacdo para
determinar o caminho a ser seguido € a habilidade necessaria que definira o
sucesso ou ndo da organizacdo. Esta é uma habilidade tdo importante que, ja ha
algum tempo, ela vem sendo estudada por pesquisadores de outras areas, como
aqueles voltados para a Gestdo da Informacdo e do Conhecimento e a

Aprendizagem Organizacional.
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4.3 COMPETENCIA INFORMACIONAL X GIC E APRENDIZAGEM
ORGANIZACIONAL

Apesar de a Competéncia Informacional estar se constituindo um campo de estudo
para um grupo especifico de pesquisadores da Ciéncia da Informacado, uma leitura
um pouco mais cuidadosa mostra que muito do que é tratado por este conceito €
discutido por inumeros autores do campo da Gestdo da Informacdo e do

Conhecimento e da Aprendizagem Organizacional, nos Ultimos anos.

Por exemplo, um olhar mais atento sobre os trabalhos de Doyle (195), Goad (2002)
e 0 estudo produzido pela Association of College & Research Libraries — ACRL,
em 2000, mostrara que eles encontram ressonancia na literatura sobre Gestao
da Informacédo e do Conhecimento publicada nas Ultimas duas décadas. E
importante observar que muitos destes autores constituem a base tedrica que
sustenta 0 modelo de Orientacdo Informacional (Ol) proposto por Marchand,
Kettinger e Rollins (2004). Um modelo de gestdo da informacéo que integra as trés
capacidades vitais ao desenvolvimento das organizacdes: a capacidade de utilizar
efetivamente as tecnologias de informacdo para apoiar as atividades
organizacionais (Praticas de Tecnologia da Informacéo - PTIs); a capacidade de
gerenciar a informacdo em todo o seu ciclo de vida (Praticas de Gestdo da
Informacdo - PGIs) e a capacidade de desenvolver comportamentos e valores
adequados a utllizacdo efetiva da informacdo (Comportamentos e Valores

Informacionais - CVISs).

Um paralelo entre os padrbes de Competéncia Informacional e seus respectivos
indicadores de desempenho propostos pela Association of College & Research
Libraries, evidencia as éareas de correspondéncia bem como as lacunas
existentes entre os conceitos publicados nas duas areas. Assim, habilidades
como a capacidade de um gestor saber definir suas necessidades informacionais
diante de um problema e todas as implicacfes que a sua obtencéo (ou ndo) podem
significar, o primeiro padrdo proposto, sdo encontradas em textos de Drucker,
Greiner, Bohmann e Krcmar, Barbosa, Davenport e Prusak e McGee e Prusak
dentre outros. Na Orientag&o Informacional essas habilidades estao presentes nas

Préaticas de Gestédo Informacional
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Textos sobre o padrédo seguinte, a importancia de se acessar a informacdo
necesséria de forma eficiente, podem ser encontrados em publicacdes de
Davenport e Prusak, McGee e Prusak e Nonaka e Takeuchi. Na Ol esta
importancia esta presente nas trés capacidades: PTI, PGl e CVI.

Ja a importancia de se possuir capacidade para avaliar a informacao obtida de
forma adequada e incorpora-la & sua base de conhecimento existente, o terceiro
dos padrdes propostos € 0 que menos encontra correspondéncia no modelo de
Orientagdo Informacional, mas este tema tem sido discutido por Nonaka e
Takeuchi, Davenport e Prusak e Stewart, dentre outros.

O quarto deles, o uso efetivo da informagéo para um propoésito especifico, € um
padrdo de Competéncia Informacional amplamente coberto pelo modelo de
Orientacéo Informacional sobre o qual se encontram referéncias em publicacdes

de Davenport e Prusak, Sapiro, Nonaka e Takeuchi e outros.

O ultimo padrao estabelecido pela ACRL diz respeito as questdes éticas e legais
gue norteiam o uso da informacdo e, além da correspondéncia encontrada na
Orientacdo Informacional, podem-se encontrar textos publicados por Sapiro,

Davenport e Prusak, Bastos e Cordoba, além de outros.

Ou seja, pelo que parece, ha uma ampla e fragmentada gama de publicacGes que,
guando correlacionadas, apontam para uma mesma direcdo. O que pode ser um
indicador da importancia do tema, tamanho o numero de pesquisadores
preocupados com ele. Neste sentido, sem a pretensdo de esgotar tudo que ja foi
publicado sobre Gestdo da Informacdo e do Conhecimento (GIC) e sobre
Aprendizagem Organizacional, este capitulo relaciona, a seguir, alguns textos de
autores destas areas, com suas conclusdes e ponderacdes. Estes textos tém
grande proximidade com o que se discute sobre Competéncia Informacional, tanto
no ambito educacional, a partir das proposicoes da ACRL, quanto no ambito dos

ambientes de trabalho, a partir dos modelos de Doyle (1994) e Goad (2002).

De forma destacada séo relacionadas as capacidades equivalentes propostas no

modelo de Orientacdo Informacional, um modelo que tem suas raizes na GIC. O
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destaque sobre ele € importante em funcdo de sua aplicacdo na proxima secao.
Uma atencdo especial deve ser dedicada as praticas marcadas com (*) que tém
carater reverso. Nestas praticas o que se espera dos profissionais € que elas ndo
se fagcam presentes nas organizacoes.

Assim, a partir de cada um dos padrdoes de Competéncia Informacional propostos
pela ACRL e de seus respectivos indicadores de desempenho, encontra-se, a
seguir, algumas publicacOes relativas ao tema, de autoria de pesquisadores e
estudiosos da GIC e da Aprendizagem Organizacional, que este trabalho considera

como equivalentes.

O trabalho da ACRL comeca definindo uma pessoa informacionalmente
competente como aquela que € capaz de “determinar a extensdo de suas
necessidades informacionais”. E, para se determinar qual o nivel de
desenvolvimento que essa pessoa possui nesse padréo, foram definidos quatro

indicadores de desempenho, conforme a seguir:
1) Definir e articular a necessidade de informacao.

a) De forma equivalente, na literatura sobre Competéncia Informacional em

Ambientes de Trabalho, encontra-se que possui tal competéncia:

i) um profissional que sabe reconhecer suas necessidades de
informacéo (DOYLE, 1994);

i) qguem é capaz de estabelecer suas necessidades, por exemplo,
reduzir o tempo de processamento de pedidos em uma dada
organizacao (GOAD, 2002).

b) Sobre este indicador encontram-se algumas referéncias também na

literatura sobre GIC:

i) “todos na organizacdo devem analisar constantemente suas
necessidades de informagao” (DRUCKER, 2006a, p.17);
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i) A Gestdo do Conhecimento ndo deve ser implementada porque é
bom té-la. Ela deve estar diretamente relacionada aos objetivos da
organizacdo (GREINER, BOHMANN e KRCMAR, 2007);

i) “a determinacéo de necessidades e a afericdo do uso da informacao
constituem grandes desafios para a gestdo” (BARBOSA, 2008, p.
15).

c) Ja Marchand, Kettinger e Rollins (2004) afirmam que é preciso:

I) sempre acompanhar mudangas no mercado e na demanda de novos

produtos e/ou servigos por parte dos clientes/publicos;

ii) sempre procurar antecipar problemas que possam vir a afetar nosso

relacionamento com fornecedores e parceiros;

iii) procurar identificar as necessidades de informacdo dos funcionarios

para Ihes garantir acesso a informacéo correta na hora certa;

iv) os funcionarios sempre devem ter acesso as informacdes

necessarias antes de tomarem decisoes.

2) ldentificar uma variedade de tipos e formatos de fontes potenciais de

informacéo.

a) Na literatura sobre Competéncia Informacional em Ambientes de Trabalho

encontra-se:

i) possui Competéncia Informacional quem sabe identificar potenciais
fontes de informacao (DOYLE, 1994);

i) possui Competéncia Informacional quem é capaz de identificar
multiplas fontes e reconhecer a importancia de se fazer isto. Por
exemplo, se a fonte encontrada no passo anterior possui uma
solucdo que esta além das suas possibilidades, torna-se necessario

ser capaz de encontrar alternativas (GOAD, 2002).
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b) Sobre este indicador também se encontra equivaléncia na literatura sobre
GIC:

ii)

poucos executivos sabem questionar sobre as suas necessidades
informacionais, buscando identificar quais s&o, quando sao

necessarias, em que formato e onde obté-las (DRUCKER, 1992).

Encontrar a pessoa que tem o conhecimento que alguém necessita e
depois transferi-lo de uma pessoa para outra pode ser um processo
de dimensdes assustadoras (DAVENPORT e PRUSAK, 1998, p.
178).

“‘Dentro das empresas, o conhecimento € gerido também pelas redes
informais e auto-organizadas, as quais podem tornar-se mais
formalizadas com o tempo” (DAVENPORT e PRUSAK, 1998, p. 79).

O sistema precisa ser alimentado por fontes de informacédo téao
variadas quanto o ambiente que ele busca interpretar (MCGEE e
PRUSAK, 1998).

Ja Marchand, Kettinger e Rollins (2004) afirmam que é preciso saber

utilizar os recursos de TI para obter informacBes para controlar

processos e operagdes

3) Considerar os custos e beneficios para aquisicdo da informacéo necessaria.

a) Na literatura sobre Competéncia Informacional em Ambientes de Trabalho

b)

encontra-se Goad (2002) afirmando que € preciso atribuir fatores de

selecdo para cada opcao, identificar variaveis de decisédo, tal como custo

e facilidade de aquisicéao.

Entre os autores de GIC, Davenport e Prusak (1998, p. 182) afirmam

que “‘um dos principais atributos que se usa para definir o sucesso da

gestdo do conhecimento € a existéncia de evidéncias de retorno

financeiro com esta atividade”.
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Marchand, Kettinger e Rollins (2004) destacam a necessidade de
manutencdo e atualizacdo continua das bases de dados, informacdes e
documentos utilizados pelos funcionarios pelas dificuldades para se
controlar os processos e fluxos de trabalho em funcéo da dispersao das

informacgoes.

4) Reavaliar a natureza e a extenséo da necessidade de informacao.

a)

b)

Na literatura sobre Competéncia Informacional em Ambientes de Trabalho,
estudada neste projeto de tese, nenhuma equivaléncia foi encontrada

referindo-se a este indicador.

Ja na literatura de GIC encontra-se Drucker (1993) afirmando que a
organizagcao tem que se preparar para abandonar o conhecimento que se

tornou obsoleto e aprender a criar o novo.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) também né&o fazem colocac¢bes que

se equivalham a este indicador.

De acordo com a ACRL, o segundo padrdao que define um individuo

informacionalmente competente é o desenvolvimento de sua capacidade de

acessar a informacdo necessaria eficiente e efetivamente. Este padrdo de

competéncia, segundo a ACRL, possui cinco indicadores de desempenho que

definem o seu nivel de desenvolvimento, conforme a seguir:

1) Ser capaz de selecionar o mais apropriado método de investigacdo ou

sistema de recuperacéo de informacédo para acessar a informacéo correta.

a) Na literatura sobre Competéncia Informacional em Ambientes de Trabalho,

b)

estudada neste trabalho, nenhuma equivaléncia foi encontrada referindo-se

a este indicador.

J& entre os autores de GIC, Davenport e Prusak (1998) afirmam que em
empresas que destinam recursos para a criagdo ou aquisicdo do
conhecimento ndo podem se limitar a laboratdrios e bibliotecas. Sé&o

necessarios ainda lugares de reunido, onde circulem funcionarios
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envolvidos com o trabalho do conhecimento. Estes espagos podem ser

tanto eletrébnicos como fisicos.

c) Na mesma linha de raciocinio Marchand, Kettinger e Rollins (2004)

afirmam que € preciso:

1) usar a Tl para facilitar a criatividade e exploracdo de ideias; para
analisar o ambiente de negocios ou do ambiente social externo; e
para obter informagbes para defender a posicdo da empresa no
mercado ou para garantir a prestacao de servi¢os a populagéo

ii) estar sempre a procura de noticias sobre inovacdes que afetem a

organizacao

iii) usar constantemente fontes informais de informagcdo mesmo quando
as fontes formais (memorandos, relatérios, etc.) estdo disponiveis e

sdo confiaveis

iv) utilizar fontes informais de informacdo para conferir e aumentar a

gualidade das fontes formais.

v) confiar mais em fontes formais (memorandos, relatérios, etc.) do que

nas fontes informais.

2) Construir e implementar estratégias de busca efetivamente desenhadas

(planejadas).

i) Na literatura sobre Competéncia Informacional em Ambientes de
Trabalho, para Doyle (1994), é preciso desenvolver estratégias bem-
sucedidas de busca e, para Goad (2002), € preciso selecionar uma
estratégia, que pode ser simplesmente olhar com mais atencéo para
0s competidores ou contratar alguém que ndo esta atuando

diretamente no setor.

b) Na literatura sobre GIC encontra-se McGee e Prusak (1998)

recomendando que, apdés se definir minimamente o conjunto de
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informacdes necessarias, deve-se estabelecer um plano continuo de

aquisicao e coleta das informacdes junto as fontes de origem.

Na mesma direcdo Marchand, Kettinger e Rollins (2004) afirmam que é

preciso:

i) investir na capacitacdo e recompensar os funcionarios para que eles

mesmos busquem as informacdes pelas quais sdo responsaveis;

i) estar sempre a procura de informacfes relevantes a respeito de

mudancas e tendéncias que vém de fora da organizacao

3) Recuperar informagé&o online ou pessoalmente utilizando uma variedade de

métodos.

a)

b)

Sobre este indicador, na literatura sobre Competéncia Informacional em

Ambientes de Trabalho encontra-se:

1) Doyle (1994) afirmando que € preciso acessar as fontes, incluindo as

baseadas em computador e em outras tecnologias;

ii) enquanto Goad (2002) afirma que € preciso ser capaz de realizar a

pesquisa estabelecida.

Indicador que Nonaka e Takeuchi referendam ao afirmar que o uso criativo
de redes de comunicacdo computadorizadas e de bancos de dados em
larga escala facilta a combinacdo enquanto modo de conversdo do

conhecimento.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) também demonstram concordancia

com este indicador, ao afirmar que € preciso:

i) usar a Tl para prever e antecipar tendéncias do ambiente de
negocios ou do ambiente social externo e para avaliar possiveis

riscos associados com o negocio ou com a organizacao e ainda
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i) identificar as melhores fontes internas e externas de informagéo para
garantir 0 acesso e uso da competéncia coletiva da organizacao

pelos funcionarios.

4) Refinar a estratégia de busca se necessario.

5)

a)

b)

Na literatura sobre Competéncia Informacional em Ambientes de Trabalho,
este indicador s6 encontra ressonancia em Goad (2002), segundo o qual é
preciso desenvolver uma lista de perguntas. Ou seja, ser capaz de elaborar
uma série de perguntas relacionadas a estratégia de busca estabelecida.

Ja Davenport e Prusak (1998, p. 85) afirmam que “uma vez encontrado,
alguém precisa avaliar o conhecimento para aferir sua utlidade e

importancia para a organizagao”.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) ndo fazem referéncias a

comportamentos equivalentes a este indicador.

Extrair, registrar e gerenciar as informacdes e suas fontes.

a)

b)

Sobre este indicador ndo foram encontradas referéncias na literatura sobre

Competéncia Informacional em Ambientes de Trabalho estudada.

Enquanto Davenport e Prusak (1998, p. 85) consideram que 0 mapeamento
das fontes do conhecimento corporativo € uma parte importante do
processo de codificagdo do conhecimento, que, uma vez encontrado,
precisa ter sua utilidade e importancia avaliadas para se determinar o tipo

de conhecimento disponivel e a sua aplicacao.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) demonstram preocupacao

equivalente a este indicador afirmando que € preciso:

i) indexar e classificar as informacfes organizacionais devidamente,

para garantir a sua disponibilidade;
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ii) treinar e recompensar os funcionarios para organizar corretamente a

informacéo; e

iil) evitar coletar de novo informacéo ja existente na organizagéo.

O terceiro padrdo de competéncia informacional definido pela ACRL é o que

reine o maior numero de indicadores, em um total de sete. Segundo este

7

padrdo, um individuo informacionalmente competente € aquele capaz de

avaliar criticamente a informacdo e suas fontes e incorporar a informacéo

selecionada em suas bases de conhecimento e sistema de valor. Os

indicadores de desempenho deste padrao séo

1)

2)

Inicialmente, ser capaz de sintetizar as principais ideias extraidas da

informagé&o obtida.

a) Goad (2002) demonstra concordancia com este indicador ao afirmar que

€ necessario sintetizar a informacéo obtida.

b) Na mesma direcdo deste indicador Nonaka e Takeuchi (1997, p.77)
afrmam que “a internalizacdo € o processo de incorporacdo do

conhecimento explicito no conhecimento tacito”

c) Marchand, Kettinger e Rollins (2004) ndo fazem referéncias a

comportamentos equivalentes a este indicador.

O segundo indicador proposto pela ACRL para este padrdo diz respeito a
capacidade de articular e aplicar critérios inicialmente estabelecidos para a

avaliacdo das informacdes e suas fontes.

a) Doyle (1994) e Goad (2002) demonstram concordancia com este
indicador ao afirmar, respectivamente, que é preciso formular questdes
baseadas em suas necessidades e filtrar a informacdo mantendo o foco
nos objetivos da busca, ndo se perdendo na ampla gama de

informag0des disponiveis.
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J& Drucker (2006a, p.18) afirma que “os executivos e os profissionais
especialistas precisam analisar quais as informacfes sdo relevantes
para o seu trabalho e quais os dados de que precisam”, pois, assim,
seréo capazes de saber o0 que estao fazendo, o que deveriam fazer e de

avaliar o seu desempenho.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) seguem, na mesma direcdo,
afrmando ser sempre necessario filtrar a informacdo para evitar

sobrecarga informacional sobre os gerentes e funcionarios.

O terceiro indicador deste padréo diz respeito a capacidade de sintetizar as

principais ideias para construir novos conceitos.

a)

b)

Doyle (1994) demonstra raciocinio semelhante ao afirmar que é preciso

organizar a informagé&o para uma aplicacdo pratica.

Entre os autores de GIC, Nonaka e Takeuchi (1991) afirmam que criar
novos conceitos significa, quase literalmente, recriar a organizacao e
todas as pessoas que a compdem. Ja em Nonaka e Takeuchi (1997,
p.75) encontra-se que “a reconfiguracdo das informacoes existentes (...)
pode levar a novos conhecimentos”. Ainda neste segmento da literatura,
Davenport e Prusak (1998, p. 81) consideram que “a empresa que nao

gerar conhecimento novo muito provavelmente deixara de existir”.

J4 Marchand, Kettinger e Rollins (2004) consideram que € preciso
sempre analisar as informacdes disponiveis para os funcionarios

extrairem delas o conhecimento necessario ao processo decisorio.

O quarto indicador deste padréo se refere a capacidade de comparar novos

conhecimentos com 0s conhecimentos iniciais para determinar o valor

adicionado, contradi¢cdes e outras caracteristicas singulares da informacao.

a)

Este indicador encontra ressonancia na literatura sobre Competéncia
Informacional em Ambientes de Trabalho, tanto em Doyle (1994), que

afirma ser necessério integrar as novas informagBes no corpo de
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b)

)
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conhecimento existente, como em Goad (2002), para o qual € fundamental
colocar a informacao no contexto. Ou seja, comparar 0 que se aprendeu
com o conhecimento existente, para se garantir que as respostas estéo

dentro do contexto do problema.

Nonaka e Takeuchi (1997, p.52) prosseguem, afirmando que “existem dois
tipos de aprendizado, no primeiro obtém-se know how a fim de resolver
problemas especificos com base nas premissas existentes e o segundo é o
estabelecimento de novas premissas com o0 objetivo de anular as

existentes”.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) ndo fazem referéncias a

comportamentos equivalentes a este indicador.

quinto indicador definido pela ACRL para este padrdao diz que

informacionalmente competente € o individuo capaz de determinar se um

novo conhecimento tem impacto sobre os valores individuais e que ainda &

capaz de tomar medidas para reconciliar as diferencas.

a)

b)

Para Goad (2002) é informacionalmente competente quem € capaz de
analisar a informacdo a partir de uma leitura com varios niveis de

compreensao, a fim de selecionar especificidades escondidas em minucias.

Ja para Davenport e Prusak (1998, p. 75), € preciso “enfatizar o potencial
criativo subjacente na complexidade e diversidade de ideias, encarando as

diferengas como algo positivo e ndo como fonte de conflitos”.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) ndo fazem referéncias a

comportamentos equivalentes a este indicador.

pY

O pendltimo indicador se refere a capacidade do individuo de validar o

entendimento e a interpretacdo da informacdo através de conversas com

outros individuos, especialistas da area em questao.

a) Também Doyle (1994) diz que a competéncia Informacional depende da

capacidade de se avaliar a informacédo. Goad (2002) vai além e diz que é
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preciso autenticar a informacédo, determinando se a mesma possui

credibilidade, integridade, precisao e confiabilidade.

Nonaka e Takeuchi (1997, p.52) definem a socializagdo como “um
processo de compartilhamento de experiéncias e, a partir dai, da criacao
do conhecimento tacito, como modelos mentais ou habilidades técnicas

compartilhadas”.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) também raciocinam nessa dire¢éao,

a medida que afirmam uma empresa orientada a informacédo deve:

i) valorizar e/ou contratar as pessoas mais aptas para analisar e para

lidar com a informacéo e

ii) promover troca de informac¢des dentro da equipe de trabalho; de fora
da equipe de trabalho, mas de dentro da organizacdo e com clientes,

fornecedores e parceiros.

7) O sétimo e ultimo indicador deste padrdo se refere a capacidade do

individuo de determinar se a pergunta inicial deve ser revista.

a)

b)

Esta pesquisa ndo encontrou em Doyle (1994) e em Goad (2002)

propostas semelhantes a este indicador.

Ja Stewart (1998, p. 104) afirma que “uma das melhores formas de
aumentar o capital estrutural € acumular licdes aprendidas — na verdade,
checklists do que deu certo e do que deu errado, junto com diretrizes

para outros que realizam projetos similares”.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) também néo fazem referéncias a

comportamentos equivalentes a este indicador.

O quarto padrdo de competéncia informacional definido pela ACRL apresenta

apenas trés indicadores de desempenho. De acordo com este padrdo, um

individuo informacionalmente competente € aquele que individualmente ou

como membro de um grupo é capaz de usar a informagéo eficientemente para
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um propasito especifico. Seguem-se os indicadores que determinam o nivel de

desempenho deste padréo:

1) Inicialmente, € preciso ser capaz de aplicar tanto as novas quanto as

informagdes iniciais para planejar e criar um produto ou desempenho em

particular.

a)

b)

Tanto Doyle (1994) quanto Goad (2002) fazem referéncias a
comportamentos semelhantes. A primeira afirma que € preciso saber
usar a informacdo para um pensamento critico e para a solucdo de
problemas, enquanto o segundo diz que € preciso aplicar a informacéao,

tomar a decisdo e implementar a solugéo escolhida.

Também na literatura sobre GIC encontram-se afirmagbes semelhantes.
Para Davenport e Prusak (1998, p. 78), “pode ser necessario encontrar
meios de aplicar ativos do conhecimento a novos produtos e servicos,
quando mudangas externas virem a tornar os antigos nao competitivos”.
Enquanto para Sapiro (1993, p. 109), “a habilidade com que as
organizacbes coletam, analisam e implementam os resultados das
informacdes, integrando-as ao processo de melhoria continua de suas

atividades é critério de exceléncia nos negécios”.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004), em diversos momentos, fazem
referéncias a comportamentos semelhantes, que devem ocorrer em uma

empresa orientada a informacao. Segundo eles estas empresas devem:

i) usar a Tl para acelerar a introducdo de novos produtos e servicos;
para obter informacfes que viabilizem acfes proativas junto ao
mercado ou a publicos externos; para garantir um desempenho
consistente e de alta qualidade por parte dos trabalhadores de nivel
operacional; para aumentar a eficiéncia operacional; para integrar o
trabalho dos funcionarios com processos organizacionais;, e para
estabelecer conexdes entre 0s processos da organizagcdo/empresa e

0s processos de fornecedores e clientes;
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ii) fazer com que os funcionérios utilizem a informacg&o para melhorar o

seu proprio desempenho e

i) usar a informacdo para encontrar respostas as mudancas e

desenvolvimentos externos a organizacao.

2) O segundo indicador deste padrdo define que € preciso revisar e

3)

desenvolver processos para o produto ou desempenho em questéao.

a)

b)

Neste mesmo sentido, Goad (2002) afirma que € preciso avaliar as
medidas tomadas e rever o processo quando e onde necessario.

Para Davenport e Prusak (1998, p. 84), os gerentes devem ser capazes
de identificar o conhecimento existente nas varias formas apropriadas
para atingir seus objetivos e os codificadores do conhecimento e devem
identificar o meio apropriado para a codificacdo e a distribuicdo do

mesmo.

Para Marchand, Kettinger e Rollins (2004) € necessario que se esteja
sempre a procura de informagbes para criar ou aprimorar NOSsoS
produtos, servicos e/ou processos. Além disso, as informacdes a
respeito de fracassos, erros e equivocos devem ser compartilhadas e

discutidas de maneira construtiva.

O ultimo indicador define que um individuo informacionalmente competente

€ aquele que é capaz de usar eficientemente os meios adequados para

comunicar-se sobre um produto ou desempenho.

a)

b)

Esta pesquisa ndo encontrou em Doyle (1994) e em Goad (2002)

propostas semelhantes a este indicador.

J& na literatura sobre GIC, Nonaka e Takeuchi (1997, p.71) afirmam que
“a externalizacdo (...) € um processo de criacdo do conhecimento
perfeito, na medida em que o conhecimento tacito se torna explicito,
expresso na forma de metéaforas, analogias, conceitos, hipéteses ou

modelos”. Além deles, para Davenport e Prusak (1998, p. 83), “o objetivo
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da codificacdo é apresentar o conhecimento numa forma que o torne
acessivel aqueles que precisam dele”. A codificacdo torna o

conhecimento inteligivel, claro, portatil e organizado.

c) Para Marchand, Kettinger e Rollins (2004) uma organizacao orientada a
informacéo é capaz de:

I) usar a Tl para promover o compartilhamento do conhecimento por

parte dos funcionarios;

ii) fazer com que os funcionarios recebam regularmente informacoes
sobre o desempenho da organizagéo e que eles sejam capacitados e

incentivados a utilizar a informagcéo de maneira adequada,;

iii) fazer com que as diferentes bases de dados da organizacdo sejam

devidamente interconectadas e

iv) fazer com que as pessoas nao retenham informacdes institucionais

para si mesmas.

O quinto e ultimo padrédo de competéncia informacional definido pela ACRL diz
gue um individuo informacionalmente competente € aquele capaz de
compreender as questdes econdmicas, legais e sociais que cercam a
informacé&o e a utilizar de forma ética e legal. Para este padrdo a ACRL definiu

0s trés seguintes indicadores de desempenho:

1) Em primeiro lugar, € preciso compreender as questdes éticas, legais e

socioeconémicas que cercam a informacéo e a tecnologia da informacéo.

a) Esta pesquisa ndo encontrou em Doyle (1994) e em Goad (2002)

propostas semelhantes a este indicador.

b) J& na literatura sobre GIC h& Bastos (2003, p.2) afirmando que “a ética
tem-se colocado no foco da atengdo dos profissionais de inteligéncia
competitiva”. Isto porque o atual nivel de competitividade imp6e um

aumento de pressao sobre estes profissionais. E esta situacdo sugere
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que é necesséaria uma maior reflexdo acerca de sua componente ética.
J& para Cérdoba (2006), os profissionais de informacdo devem ser
criticos e reflexivos, ou seja, eles devem ter consciéncia de sua propria
ética e, em particular, dos compromissos éticos que ela traz para suas

intervencoes.

c) Marchand, Kettinger e Rollins (2004) também abordam este tema de

diversas maneiras. Segundo eles empresas orientadas a informacgéao

devem:

I) preparar suas equipes para ter a exata nogcdo de como lidar com
informacéo sensivel, criar um clima de abertura e confianca para o
compartiihamento  de  informagbes, inclusive  compartilhar

experiéncias de trabalho malsucedidas;

ii) preparar seus funcionarios para nao repassarem informacdes
incorretas intencionalmente a outras pessoas, para que hao
distribuam informacdes para justificar ou legitimar decisbes ja
tomadas e para que ndo usem informacdes da organizacdo em

beneficio proprio;

iii) fornecer aos seus funcionarios néo as informacfes sobre o que eles
devem fazer, mas também providenciar para que eles conhecam o

objetivo final do seu trabalho e

iv) por fim, devem ser capazes de Identificar e buscar informacdes sobre
tendéncias econbmicas, sociais e politicas que possam afetar a

organizacgao.

2) Segundo a ACRL, para ser informacionalmente competente, é preciso
também seguir as leis, regulamentacdes, politicas institucionais e etiqueta

relativas ao acesso e uso dos recursos informacionais.

a) Também para este indicador esta pesquisa ndo encontrou em Doyle

(1994) e em Goad (2002) propostas semelhantes.
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b) Mas, na GIC, mais uma vez encontram-se, em Cordoba (2006), algumas

reflexdes sobre o tema. Segundo o qual os codigos relacionados ao
desenvolvimento de sistemas de informacdo servem como aliados para
gue os profissionais da area possam refletir sobre sua prépria ética.
Desta forma, um codigo de ética fornece uma declaracdo de missao
para o profissional de sistemas de informacdo, descrevendo o que se
espera dele. Ja os cddigos de conduta descrevem as atitudes do
profissional de informagéo e o comportamento esperado. Por outro lado,
0s cadigos de pratica sdo mais especificos e prescrevem o0 que € um
comportamento legalmente adequado (e o que é inadequado). Ou seja,
os codigos descrevem alguns principios ideais que os profissionais de

informag&o devem ter em conta e buscar cumprir em suas atividades.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) abordam o tema ao afirmar que as
pessoas devem saber em que medida podem ou ndo compartilhar

informacdes sigilosas.

O terceiro e ultimo indicativo para o quinto padrdo que define um individuo

informacionalmente competente diz que é preciso reconhecer 0 uso de

fontes de informacao na comunicacao de produtos ou desempenhos.

a) Também para este indicador esta pesquisa ndo encontrou em Doyle

(1994) e em Goad (2002) propostas semelhantes.

b) Na literatura sobre GIC, Bastos (2007, p.29) afirma que “surgem

c)

evidentes e fundamentais questfes de natureza ética e de propriedade
intelectual, que se refletem diretamente na pratica profissional e nos
objetivos corporativos”. O que o leva a questionar “como devem ser

tratadas as questdes relativas a responsabilidade e a propriedade?”.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) ndo abordam o tema.

Mesmo ndo esgotando toda a literatura disponivel sobre o tema aqui abordado,

h&4 evidéncias suficientes para se garantir a importancia do mesmo

principalmente em funcdo do numero de autores envolvidos. No entanto, as
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lacunas existentes apontam para a necessidade de um trabalho que, a partir
destes estudos e de novas necessidades que se apontam, se construa um
modelo de Competéncia Informacional que esteja voltado para as atuais

necessidades dos ambientes de trabalho.

Nestes ambientes de trabalho, cujas atividades se sustentam, cada vez mais,
em artefatos e sistemas baseados em tecnologias da informacédo, cresce a
importancia das pessoas. Um crescimento promovido pela necessidade néo sé
de atuar em ambientes onde prevalecem a TI, mas que também exige e
permite acesso a uma infinidade de informacgdes, que exigem cada vez mais
habilidade para se distinguir quais sédo realmente importantes e quais sao
apenas lixo informacional. A falta de tais habilidades nestes ambientes pode
provocar um incontrolavel desejo por mais informagdes em profissionais que ja

lidam com uma enorme sobrecarga informacional.

No Quadro 4, a seguir, encontra-se uma sintese deste estudo comparativo.
Nas duas primeiras colunas aparecem o0s padroes de Competéncia
Informacional e os Indicadores de Desempenho definidos pela ACRL. As duas
colunas seguintes mostram se os indicadores sdo abordados ou ndo por Doyle
(1994) e Goad (2202) em seus trabalhos sobre Competéncia Informacional em
Ambientes de Trabalho. A coluna seguinte mostra os autores da GIC e da AO
cujas abordagens este estudo identificou como equivalentes aos indicadores da
ACRL. E, na ultima coluna, aparecem os pontos em que as Praticas de TI,
Praticas de Gl e Comportamentos e Valores Informacionais propostos pela

Orientacdo Informacional aponta na mesma direcdo desses indicadores.



QUADRO 4: Competéncia Informacional X GIC e Aprendizagem Organizacional X Orientagédo Informacional (Ol)
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Association of College & Research Libraries — ACRL (2000) Cl nos Ambientes de Trabalho ol
Padrdes de competéncia Indicadores de Desempenho Doyle (1994) Goad (2002) GICe Aprendizagem Organizacional ;:;’:i:ad)e*
1-Determinar a extensdo de | Definir e articular a necessidade de informagdo. Sim Sim Drucker (2006); Greiner, Bhmann e Krcmar (2007) e Barbosa | PGl
suas necessidades (2008)
informacionais. Identificar uma variedade de tipos e formatos de fontes potenciais de informagao Sim Sim Drucker (1992); Davenport e Prusak (1998) e McGee E Prusak PTI
(1998).
Considerar os custos e beneficios para aquisigdo da informagdo necessaria Ndo Sim Davenport e Prusak (1998) PGl e CVI(R).
Reavaliar a natureza e a extensao da necessidade de informagdo Nao Nao Drucker (1993) Nado
2 - Acessar a informagdo Selecionar o mais apropriado método de investigagdo ou sistema de recuperagdo de Nao Nao Davenport e Prusak (1998) PTI; PGl; e
necessaria eficiente e informagdo para acessar a informagdo necessaria. CVI(R).
efetivamente. Constrdi e implementa estratégias de busca efetivamente desenhadas (planejadas). Sim Sim McGee e Prusak (1998). PGl e CVI.
Recupera informagdo online ou pessoalmente utilizando uma variedade de métodos. Sim Sim Nonaka e Takeuchi (1997) PTI
Refina a estratégia de busca se necessdrio. Nao Sim Davenport e Prusak (1998) Nado
Extrai, registra e gerencia as informagdes e suas fontes. Nao Nao Davenport e Prusak (1998) PGI
3 - Avaliar criticamente a Sintetiza as principais ideias extraidas da informacgao obtida. Nao Sim Nonaka e Takeuchi (1995). Nao
informagdo e suas fontes e Articula e aplica critérios inicialmente estabelecidos para a avaliagdo das informagdes Sim Sim Drucker (2006). PGI
incorporar a informagdo e suas fontes.
selecionada em suas bases Sintetiza as principais ideias para construir novos conceitos. Sim Nao Nonaka e Takeuchi (1997); Nonaka (1991); e Davenport e PGI
de conhecimento e sistema Prusak (1998).
de valor. Compara novos conhecimentos ¢/ conhecimentos iniciais para determinar o valor Sim Sim Nonaka e Takeuchi (1997). Nao
adicionado, contradigGes e outras caracteristicas singulares da informagdo.
Determina se o novo conhecimento tem um impacto sobre os valores individuais e Nao Sim Davenport e Prusak (1998), Nao
toma medidas para reconciliar as diferengas.
Valida o entendimento e a interpretagdo da informagdo através de conversas com Sim Sim Nonaka e Takeuchi (1997). PGl e CVI.
outros individuos, especialistas da area em questao.
Determina se a pergunta inicial deve ser revista. Nao Nao Stewart (1998) Nao
4 - Individualmente oucomo | Aplica tanto as novas quanto as informagdes iniciais para planejar e criar um produto Sim Sim Davenport e Prusak (1998) e Sapiro (1993). PTle CVI.
membro de um grupo usar a ou desempenho em particular.
informaggo eﬁ’cientemente Revisa e desenvolve processos para o produto ou desempenho em questdo. Nado Sim Davenport e Prusak (1998, p. 84). PCVI
z:;z;;ﬁcgroposno Usa eficientemente os meios adequados para comunicar-se sobre o produto ou Nao Nado Nonaka e Takeuchi (1995) e Davenport e Prusak (1998). PTI; CVI; PGl; e
desempenho. CVI(R).
5 - Compreender as questdes | Compreende as questdes éticas, legais e socioecondmicas que cercam a informagdoe | Nao Nao Bastos (2003) e Cérdoba (2006). PGI; CVI; e
econdmicas, legais e sociais a tecnologia da informagdo. CVI(R).
que cercama informagdoea | Segue as leis, regulamentacgdes, politicas institucionais e etiqueta relativas ao acessoe | Nio Nao Cordoba (2006). CVI.
utilizar de forma ética elegal. | uso dos recursos informacionais.
Reconhece o uso de fontes de informagdo na comunicagdo de produtos ou N3o N3o Bastos (2007). CVI(R).
desempenhos.

* PTI: Préticas de Tecnologia da Informacéo; PGI: Praticas de Gestao da Informagao; CVI: Comportamentos e Valores Informacionais. CVI(R) — CVI com enunciado reverso.

Fonte: O autor.
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A construcao deste comparativo leva a algumas reflexdes:

1. Os estudos sobre Competéncia Informacional, originalmente constituidos no
seio dos ambientes educacionais, encontram ressonancia nos estudos
desenvolvidos para os ambientes de trabalho. No entanto, as tentativas de
adaptar os padrdes originais de Competéncia Informacional aos ambientes de
trabalho deixam evidentes lacunas que sugerem questionamentos sobre o seu

grau de adequacao ao propasito que lhe esta sendo colocado;

2. Por outro lado, o conjunto de trabalhos publicados sobre GIC e sobre
Aprendizagem Organizacional, dada a sua abrangéncia e consolidacao,
demonstra que o0s aspectos tratados, até entdo, sobre Competéncia
Informacional ttm um elevado grau de importancia nos ambientes de trabalho,

mesmo nao fazendo parte de um corpo Unico de pesquisas.

3. Ja 0 modelo de Orientacéo Informacional, idealizado por Marchand, Kettinger e
Rollins (2004), faz uma proposta de abordagem integradora dos aspectos aqui
tratados e foi concebido dentro dos ambientes organizacionais. No entanto, o
modelo foi desenvolvido tendo como ponto de referéncia a organizacdo como
um todo e ndo os profissionais que a compdem. Assim, o modelo tenta
identificar o padrdo de utilizacdo das Préaticas de Tl, das Préaticas de Gl e dos
Comportamentos e Valores Informacionais para determinar se a informacao
esta sendo efetivamente utilizada no sentido de melhorar o desempenho

organizacional e ndo o comportamento individual dos profissionais.

E a partir deste contexto ()no qual as organizacbes se veem cada vez mais
mergulhadas em informacéo; (i) tornando-se cada vez mais dependentes de
expertise e de recursos de Tl para o seu funcionamento e (iii) que considera como
elementos-chave para |lhe proporcionar um alto padrédo de desempenho a sua
capacidade de desenvolver e adotar em seus profissionais comportamentos,
atitude se conhecimentos que lhes permitam compreender os ambientes de
negocios onde atuam, como condi¢éo para responder as demandas do ambiente
externo de forma efetiva, que este trabalho propde uma nova abordagem para o

conceito de Competéncia Informacional nos ambientes de trabalho.
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4.4 COMPETENCIA INFORMACIONAL EM AMBIENTES DE TRABALHO:
UMA NOVA ABORDAGEM

Como discutido no capitulo anterior, os estudos até aqui realizados, em funcao
desta pesquisa, demonstraram que os conceitos de Competéncia Informacional
aplicados as organizacdes tém uma caracteristica comum: séo estudos derivados
da pioneira pesquisa que se originou no campo da biblioteconomia, para aplicagéo

na area educacional.

Estes estudos, que possuem uma enorme importancia nos ambientes
educacionais e séo, hoje, objetos da atencédo de diversos governos de nacdes
como os EUA, Gra-Bretanha e Australia, deixam em descoberto uma série de
lacunas, quando aplicados aos atuais ambientes organizacionais, uma vez que nao
foram concebidos para tal emprego. Uma observacdo um pouco mais atenta
permite ver com clareza estas adaptagbes e as suas consequentes nao
conformidades. Estas lacunas e adaptacfes séo evidentes como demonstrado no
QUADRO 4, na secao anterior.

Diante deste cenario, esta pesquisa procurou desenvolver um constructo de
Competéncia Informacional para ser aplicado dentro da realidade dos atuais
ambientes organizacionais. Uma proposicdo que leva em consideracdo 0s
fundamentos sobre a Competéncia informacional que se desenvolveram a partir da
proposi¢cdo do conceito, por Paul Zurkowski, chegando até aos padrdes de
competéncia e indicadores de desempenho da Association College & Research
Libraries (2000) e materializados nos inumeros trabalhos desenvolvidos, até
entdo, por pesquisadores de diversas areas, mas principalmente da Ciéncia da

Informacao.

Um conceito que tenha como elementos fundamentais de sustentacédo
comportamentos e valores informacionais, a Gestao da Informacdo e o uso de

Tecnologias de Informacdo para o desenvolvimento de profissionais e, por
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consequéncia, suas organizacbes na Sociedade da Informagédo e do

Conhecimento.

E com este propdsito que, considerando o aspecto integrador do trabalho sobre
gestado da informacdo desenvolvido por Marchand, Kettinger e Rollins (2004), a
Orientacéo Informacional, propde-se este novo constructo para a Competéncia
Informacional, que se baseia integralmente em préaticas organizacionais. Desta
forma, as chamadas Praticas de Tl, as Praticas de Gestao Informacional e os
Comportamentos e Valores Informacionais utilizados por esses autores para
identificar o nivel de Orientacdo Informacional das organizacdes, passam a ser
consideradas no nivel individual, para permitir a identificacdo de competéncias em
praticas, comportamentos e valores que caracterizem a Competéncia Informacional

de um individuo nos ambientes organizacionais.

Este novo constructo pressupde que o desempenho organizacional é fruto de sua
competéncia coletiva e que este é diretamente determinado pelo nivel das
competéncias individuais dos profissionais que a compdem. Logo, para uma
organizacao atingir um determinado nivel de Orientacdo Informacional, ela precisa
de uma composicdo de competéncias individuais, que sdo determinadas pelo
padrdo de Competéncia Informacional dos membros de suas equipes,
principalmente de seu corpo gestor. Neste sentido, pode-se afirmar que um
elevado padréo de Orientacao Informacional, que pressupde uma visdo de gestédo
centrada nas pessoas, s pode ser obtido a partir da reunido, em uma determinada
organizacdo, de um grupo de profissionais com um elevado padrdo de

Competéncia Informacional.

Este raciocinio nos leva a argumentacéo de que a Competéncia Informacional em
Ambientes de Trabalho é definida como um conjunto de habilidades, atitudes e
conhecimentos que permitam a um profissional desenvolver, de forma integrada, a
sua competéncia em praticas de gestéo informacional, em praticas de utilizacédo de
Tecnologia da Informacdo e em um conjunto de comportamentos e valores
informacionais, que o permita tomar decisOes, cujos resultados e realizacOes

contribuam para uma organizacgdo alcancar um alto padrao de desempenho.
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Com a Competéncia Informacional sendo dependente dos resultados de decisdes
tomadas que levem a percepcgdo de que a organizacao tenha um desempenho de
alto padréo, dentro da mesma linha de raciocinio de Marchand, Kettinger e Rollins
(2004) e de Boyatzis (1982), pode-se afirmar também que as caracteristicas do
ambiente de negdécios e das demandas organizacionais podem fazer com que
pessoas com diferentes padrdes neste conjunto de habilidades, atitudes e
conhecimentos sejam consideradas pessoas de alto padrdo de Competéncia

Informacional.

ORGANIZACAO

Competéncia em Comportamentos e Valores Informacionais

Capacidade de um profissional” désenvolver, praticar e valorizar
comportamentos e valores que.o levem a.um efetivo uso da informagdo,
objetivando promover .tima melhoria'na tomada de decisdo.

chPETENuA INFORMACIQNAL
EM AMBIENTES DE TRABALHO

Competéncia em __Préticas de GI Competencia em P_fatlcas ce

Capacidade de-'{j‘m profissional Capaci.dade de um profiés_ignal utilizar
gerenciar»"éfetivamente 4 efetivamente os conhecrm_entos,
informagﬁo“é”rﬁ“'féld'f)‘.anshé‘l]“éifl‘(-)wm "'""'ap'rlt§§6e$"é"infraéstrutU'r'a”de‘TI, 3 sua
devida. disposicdo, para suportar os processos
organizacionais, a tomada de decisdo e a W
inovacdo em seu ambiente de trabalho.

FIGURA 6 — Modelo Competéncia Informacional para os ambientes de trabalho

Fonte: O autor

Conforme demonstrado na FIGURA 6, € preciso considerar ainda a importancia da
integracdo destas trés capacidades (Competéncia em Praticas de Gestdo
Informacional, Competéncia em Praticas de Tecnologia da Informacdo e

Competéncia em Comportamentos e Valores Informacionais) para se determinar o
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padrao de Competéncia Informacional de um profissional. Uma vez que o estudo
sobre a Orientacdo Informacional jA& demonstrou que a integracdo entre essas
capacidades é critica para que se possa competir no futuro e para se suportar as

estratégias organizacionais emergentes.

Faz-se necessério destacar que cada uma dessas trés capacidades, aqui
relacionadas as competéncias individuais e de suas subdivisbes tratadas a seguir,
foram estatisticamente identificadas e comprovadas por analise fatorial
confirmatoria, na pesquisa conduzida por Marchand, Kettinger e Rollins (2004),
como presentes na mente dos altos executivos como importantes capacidades
para um uso efetivo da informagcdo. Dando origem, assim, ao conceito de

Orientacgao Informacional (Ol).

A FIGURA 7 apresenta o detalhamento do modelo, no qual a capacidade de uso
de Tecnologias da Informacédo é divida de acordo com 0s seus propositos: apoio
operacional, apoio aos processos de negdcios, inovacdo e apoio a gestdo. A
capacidade de gerenciamento informacional € dividida de acordo com o ciclo de
vida da informacdo: sensoriamento, coleta, organizacdo, processamento e
manutencdo. E, por fim, sdo especificados o0s comportamentos e valores
associados a um alto desempenho organizacional e para os quais também se
espera um alto desempenho profissional: proatividade, transparéncia, integridade,

compartilhamento, controle e formalidade.

E importante observar que este modelo, a competéncia Informacional, é
diretamente dependente da organizacdo e do ambiente em que ela atua. Esta
dependéncia se da porque o conceito de alto desempenho varia de acordo com as
demandas organizacionais e com as pressoes que lhe impde o seu ambiente de
atuacdo. Como afirma Boyatzis (1982, p.18), “uma organizacdo € criada e se
desenvolve em um ambiente e 0 desempenho de seus profissionais depende do
guanto eles entendem as demandas impostas por este ambiente e de quanto estas

demandas estéo, ou nao, explicitadas”.
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Ambiente de Negocios

Usara Tl para Apoio
Operacional Organizacdo
Usara Tl para SN
apoio a Inovagao Competencla \
Usara Tlpara Apoio aos L z;a.rt.llcas
Processos de Negocios
Usara Tl para
Apoio a Gestao
l Sensoriamento e
l Coleta Competenma > \ Competenma
| P — em Praticas ’>—.(’ Informacional em )
rganizagao : ge Gestao | / ambientes de /
nformacional
’ Processamento \ 743 “~__hegocios
NG o
‘ Manutengéo r
\ Proatividade
‘ Transparéncia
Competenma em
[ Integridade |\ Comportamentos
- ( e Valores
’ Compartilhamento Informacionais /
N
[ Controle TRws et
’ Formalidade

FIGURA 7 — Modelo detalhado de competéncia Informacional para os
Ambientes de Trabalho

Fonte: Adaptado de Marchand, Kettinger e Rollins (2004)

4.4.1 Competéncia em Praticas de TI

A Competéncia em Préaticas de Tecnologia da Informacdo ou Préaticas de Tl se
refere a capacidade de um profissional utilizar efetivamente os conhecimentos,
aplicacbes e infraestrutura de Tl, a sua disposicao, para suportar o desempenho
em suas atividades, 0s processos organizacionais em que esteja envolvido, a
tomada de decisédo sob sua responsabilidade e para promover a inovacdo em seu
ambiente de trabalho. Esta competéncia envolve a capacidade do profissional de
utilizar software, hardware, redes de telecomunicacdes e know-how técnico para
suportar operacoes rotineiras com alto nivel de qualidade, assim como suportar a
execucao e a gestdo dos processos de negdcios atraves da organizacao e de seus

clientes internos e externos.
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Um profissional com um elevado padrdo dessa competéncia utiliza a Tl para
explorar, desenvolver e compartilhar novas ideias e facilitar o seu processo de
tomada de deciséo. Esta competéncia deve melhorar, ainda, a sua capacidade de
monitoramento e analise de questdes internas e externas relativas ao ambiente de

negaocios.

A competéncia em utilizar a Tl para suportar o seu desempenho em atividades
profissionais contribuird para que as operacdes sob sua responsabilidade sejam
executadas com mais eficiéncia, consisténcia e qualidade, colaborando inclusive
para a reducéo de custos. Isto porque o uso da Tl favorece o preenchimento de
lacunas de conhecimentos necessarios as atividades das organizacdes, tanto em

atividades béasicas como nas de maior complexidade.

A complexidade desses conhecimentos varia de acordo com o recurso de Tl a
disposicao do profissional. Pode ser a percepgéo da necessidade de uma simples
correcao ortografica, possibilitada por um editor de textos ou a identificacdo de uma
mudanca de comportamento em demandas da sociedade, demonstradas em um
software de monitoramento de redes sociais, na Internet. Pode ser ainda, o
entendimento de um simples alerta de uma formula circular em uma planilha
eletrbnica, até a capacidade de uso de softwares de analises estatisticas ou de
analises financeiras que permitam um melhor funcionamento de sua organizacgéo.
Estas capacidades contribuem, assim, para a reducdo de tempo na execucao de
tarefas, para se evitar erros, perdas e consequentemente o retrabalho, além de

aumentar a produtividade e a eficiéncia das atividades profissionais.

Especificamente na educacao, coordenadores de cursos tém utilizado os recursos
de TI para suportar tanto atividades de acompanhamento académico quanto
administrativas. Nas primeiras esta competéncia permite, por exemplo, que
coordenadores tenham acesso a conteudo de aulas disponibilizadas, realizem
orientacdes de alunos de forma sincrona, por web conferéncia, ou assincrona, via
ambientes virtuais de aprendizagem ou ainda para distribuir materiais que seréao
utilizados em sala de aula. Nas Ultimas, além de atividades béasicas como o

lancamento de registros académicos, os coordenadores ja tém a sua disposicdo
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sistemas que lhes fornecem estatisticas e sinais de alerta a partir de eventos

previamente definidos e cadastrados.

A competéncia em utilizar a Tl pode contribuir também para uma maior eficiéncia
NOS processos organizacionais a medida que um eficiente emprego destes
recursos contribua para 0 armazenamento, a disseminacdo e a reutlizacdo de
conhecimentos disponiveis na organizacdo. Contribui, também, a medida que um
profissional consegue, por exemplo, melhorar seus processos de comunicacao
com outros membros da organizagéo e de outras organizagdes com as quais ele

se relaciona, reduzindo custos, ganhando velocidade e flexibilidade.

Habilidades e conhecimentos para o uso de e-mails, redes sociais e outras
funcionalidades disponiveis na Internet sdo fundamentais para que estes recursos
se tornem aliados ao funcionamento da organizacéo. Caso o profissional ndo tenha
esta competéncia ele pode ndo s6 torna-los um desperdicador de tempo, como
também pode contribuir para prejudicar os processos de relacionamento com
clientes, fornecedores e parceiros, dentre outros elementos em seu ambiente de

negocios.

Tao importante quanto a competéncia para utilizar os recursos disponiveis na
Internet é a capacidade de utilizar com eficiéncia os sistemas de informacéo e os
aparatos computacionais disponiveis para suportar 0s processos organizacionais.
Conhecer as funcionalidades desses sistemas, saber que dados sdo necessarios
para alimenta-los e quais informacfes podem ser obtidas a partir deles, torna-se
uma exigéncia basica para se desenvolver um alto padrdo de competéncia
informacional. Utilizar, com eficiéncia, tanto computadores de mesa quanto os
dispositivos moéveis sdo habilidades fundamentais em tempos de intenso
dinamismo nos desejos dos consumidores, competitividade crescente e uma
necessidade cada vez mais premente de se acelerar os processos de tomada de

decisao.

Na gestdo de processos educacionais, além dos processos empresariais ja
citados, os ambientes virtuais de aprendizagem disponibilizam recursos que

contribuem para a melhoria dos processos de comunicacdo e acompanhamento
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das atividades tanto de alunos quanto de professores. Estes recursos conferem a
coordenadores eficiéncia e qualidade em suas atividades, & medida que eles
podem, por exemplo, acompanhar quem teve, ou ndo, acesso a determinado
comunicado. Estes ambientes permitem também acompanhar os processos de
publicacdo de planos de ensino e planejamento de aulas, além da publicacdo de
ementas e referéncias bibliograficas. Os recursos de Tl podem ser empregados
também para auxiliar profissionais na elaboracéo de horarios, alocacéo de salas de

aulas e professores em suas respectivas turmas.

Do ponto de vista da inovagéo, um elevado padrdo de competéncia em Tl pode
contribuir para incrementar as redes de relacionamento e o didlogo,
proporcionando, assim, a troca de experiéncias e ideias, tanto interna quanto
externamente e, por consequéncia, a criatividade e a criacdo do conhecimento.
Softwares baseados na Internet, por exemplo, permitem que projetos sejam
desenvolvidos de forma compartilhada. Assim, um profissional que domine estas
funcionalidades pode tanto manipular documentos e bancos de dados de forma
compartilhada, quanto participar de projetos de grande complexidade, de forma

simultédnea, com equipes literalmente dispersas pelo mundo.

Um profissional com alta competéncia em Tl pode também realizar simulagbes e
analises que Ihe permitam fazer previsbes manipulando dados em uma planilha
eletrénica ou ainda utilizando recursos de modelagem e simulagéo em aplicativos
desenvolvidos especificamente para este fim. Desta forma € possivel antecipar-se
as tendéncias e promover melhorias em produtos e servicos, além de se proteger

de eventuais ameacas que estejam por surgir.

No ambiente educacional, além destas habilidades, os coordenadores podem
também buscar conhecimentos e desenvolver habilidades para discutir com seus
professores sobre a necessidade de utilizar os recursos de Tl na preparacao de
aulas mais atrativas, por exemplo, utilizando recursos para criacao e publicacéo de
videos, realizacdo de webconferéncias e aulas virtuais, dentre outros. Este pode
ser um caminho para criar um diferencial competitivo com relacdo a outras

instituicbes de ensino.
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Do ponto de vista do suporte a gestéo, gerentes familiarizados com os recursos de
Tl os tém utilizado para melhorar suas decisdes no campo da estratégia, para uma
melhor alocacdo de recursos e para uma maior eficacia no controle gerencial. Num
plano de baixa complexidade, o uso eficiente destes recursos permite, por
exemplo, a elaboracdo de planilhas dindmicas que auxiliem na analise de dados
estatisticos relativos ao seu ambiente, permitindo a antecipacédo de tendéncias e a
definicdo de acdes que protejam a sua organizacdo de possiveis ameacas ou a
habilite para o aproveitamento de oportunidades. Em ambientes de maior
complexidade, profissionais necessitam de competéncia para fazer uso de cockpits
digitais, data mining, metadados e outras ferramentas de Business Intelligence
para realizar analises que lhes permitam compreender as mudancas nos
ambientes de negdécios antecipando tendéncias, avaliando riscos e preparando

respostas proativas as demandas do mercado.

Na gestdo de instituicbes educacionais, estas capacidades sdo necessarias para
se prever, por exemplo, o crescimento organico da instituicdo que pode demandar
a construcdo de novas salas de aulas ou a percepc¢ao de um padréo de reprovacao
em uma dada disciplina que demande uma abertura de novas turmas ou acdes
pedagogicas que deem aos alunos as bases de conhecimento necessarias ao seu
conteudo. A monitoracdo do ambiente externo também faz-se cada vez mais

necessaria e presente na gestao de instituicdes educacionais.

Considerando que, do ponto de vista coletivo, essas praticas integraram a pesquisa
sobre Orientacdo Informacional, a partir dos enunciados utilizadas por Marchand,
Kettinger e Rollins (2004), foi elaborada uma série de enunciados, adaptada ao
ponto de vista individual, listada no QUADRO 5, para identificar o quéo capaz o

profissional se sente em cada uma das Praticas de TI.



139

QUADRO 5: Préticas de Tl indicadoras de Competéncia Informacional

Tl para suporte Sempre utilizo recursos de Tl (software, hardware, redes, etc.) para
. obter informacdo que me permitem controlar processos e
operacional ~
operagoes.

A Tl é importante para proporcionar um desempenho consistente e
de alta qualidade por parte dos professores e alunos.

A Tl é importante para aumentar a eficiéncia operacional.

Tl para suporte aos | A Tl € importante para integrar o trabalho dos funcionérios com

processos processos organizacionais.

A Tl é importante para estabelecer conexdes entre 0s processos da

organizacionais o
9 instituicdo e os processos de professores e alunos.

Tl para suporte a Eu uso os recursos da Tecnologia da Informacéo para facilitar a
. ~ criatividade e exploracdo de ideias na minha instituicao.
inovagao
Faco uso da Tl para acelerar a introducdo de novos produtos e
servigos na minha instituico
Tl para suporte a Utilizo os recursos de Tl para obter informacBes que me permitam
gestio analisar o ambiente de negécios ou 0 ambiente social externo.

Os recursos de Tl me ajudam a obter informacdes para defender a
posicdo da minha Instituicio no mercado ou para garantir a
prestacdo de servicos a populacao.

Constantemente uso 0s recursos de Tl para prever e antecipar
tendéncias do ambiente de negdcios ou do ambiente social externo.

Constantemente uso o0s recursos de Tl para obter informacdo que
me permita avaliar os riscos associados as atividades do meu curso
ou da minha instituicao.

Constantemente uso os recursos de Tl para obter informac@es para
viabilizar acBes proativas junto aos publicos externos.

Constantemente uso 0s recursos de Tl para promover o
compartilhamento do conhecimento.

Fonte: Adaptado de Marchand, Kettinger e Rollins (2004)
4.4.2 Competéncia em Praticas de Gl

A Competéncia em Praticas de Gestao Informacional ou Préaticas de Gl se refere a
capacidade de um profissional gerenciar efetivamente a informacdo em todo o seu
ciclo de vida. Assim, um profissional com alto padrao de competéncia em praticas
de GI possui habilidades, atitudes e conhecimentos que lhe proporcionam uma
elevada capacidade de percepcéo e consciéncia dos eventos que influenciam as
atividades da sua organizacdo, sejam ameacas ou oportunidades; sabe onde

encontrar as informacdes demandadas por estes eventos, descartando eventuais
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excessos e o lixo informacional; além de possuir um elevado senso de
organizagao, processamento e manutencao dessas informacgdes. Ou seja, aqui 0
foco esta na capacidade de um profissional gerenciar um efetivo uso da informacéo
para coordenar e controlar a solucéo de problemas organizacionais e a tomada de
decisao.

Na gestéo de cursos em instituicdes de ensino, com as mudancgas ocorridas neste
contexto informacional nos Ultimos anos, ja discutidas na Secdo 2.3, esta
capacidade se faz necessaria aos seus profissionais no mesmo nivel em que nas
demais organizagbes. O grande desafio, neste caso, € desenvolver uma
competéncia sobre um recurso abstrato, a informacdo, em profissionais cuja

formacdo, em sua maioria, ndo contemplou tais capacidades.

A competéncia em praticas de Gl comeca por uma agucada capacidade de
sensoriamento, ou seja, de percepcdo, consciéncia e deteccdo de eventos no
ambiente organizacional. Estes eventos podem ser sobre guestdes econdmicas,
sociais, politicas, inovacdes, competidores, novas demandas de clientes e
antecipacdo problemas com fornecedores e parceiros e que, normalmente, nao
emitem sinais claros de sua ocorréncia. E a partir desta percepcéo e tomada de
consciéncia que, as vezes, se exige a elaboracdo de complexas correlacdes, que
séo definidas as necessidades e as prioridades de informacéo que serdo utilizadas

para o desenvolvimento de estratégias e para a tomada de deciséao.

Os ambientes de negdécios estdo cada vez mais dinamicos, 0 que nao sO exige
uma constante atividade de monitoracdo das varidveis organizacionais, mas
também uma capacidade de interpretacdo e reinterpretacdo do significado de
eventuais mudancas nelas identificadas. Para um adequado entendimento destas
mudancas, é preciso que os profissionais envolvidos nesta atividade estejam
dispostos a aprender e reaprender em tempo integral. Manter a mente fechada em
uma atividade de sensoriamento significa correr o risco de ndo identificar ameacas

e oportunidades que estejam fora de seu padrédo mental.

Uma boa capacidade de sensoriamento exige que o profissional ndo desconsidere

eventos que inicialmente parecam absurdos. Esta é uma capacidade diretamente
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afetada pelo conhecimento que o profissional tem da organizacdo em que ele esta

atuando, do seu negdcio e do ambiente no qual a organizagdo esta inserida.

Para uma efetiva gestao da informacao é preciso realizar uma coleta sistematica
de informacBes sobre mudancas relevantes identificadas no ambiente de negdcios.
Para executar esta atividade € necessério que os profissionais nela envolvidos
tenham competéncia para definir o perfil das necessidades informacionais, de
acordo com os usuarios das mesmas, para garantir que a informacao correta
chegue a quem necessita dela no momento adequado. E preciso ainda ter
capacidade para filtrar as informacbes obtidas, para evitar a sobrecarga, sem
descartar informacdes relevantes. Assim como conhecer fontes-chave de

conhecimento e obter sempre a informagdo mais precisa e completa possivel.

Estas capacidades sao fundamentais a atividade de coleta e exigem um elevado
padrao de competéncia dos profissionais que a executam, para produzir resultados
efetivos. O desenvolvimento dos recursos de Tl tem contribuido para aumentar a
capacidade de coleta, mas a qualidade das informacdes coletadas depende
principalmente da competéncia dos profissionais por ela responsaveis. A eles cabe
definir quais e de que tipo séo as informacgdes necessarias, o quanto de informacao

deve ser coletado, onde encontra-las e como coleta-las.

Um grande desafio posto para as organizacdes € a conversdo do conhecimento
tacito para o conhecimento explicito que ganha relevancia porque sé o
conhecimento explicito é passivel de ser organizado e disponibilizado para as
pessoas envolvidas com esta organizacdo, que necessitem deste conhecimento
em suas atividades. Ter competéncia para indexar, classificar e disponibilizar
informacdes em bases de dados exige um conhecimento técnico que pode e deve
ser objeto de capacitacdo por parte das organizacfes. No entanto, esta € uma
competéncia que passa também por uma mudanca cultural que leve os
profissionais a reconhecer que a informacgéo tenha valor para si, tanto quanto para
0s outros. E, sendo assim, deve ser compartilhada, ndo apenas no nivel funcional

ou departamental, mas numa base organizacional.
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A competéncia em Préaticas de Gl exige também que os profissionais sejam
capazes de acessar as fontes de informacéo adequadas, analisa-las e extrair delas
conhecimento aplicavel nas decisGes organizacionais. A capacidade de analise é
uma habilidade critica para se desenvolver a competéncia de processamento da
informacgdo. Pois € a partir da andlise que a informagdo é transformada em
conhecimento para ser utilizado pelos membros de uma organizacdo na busca de
seus objetivos. Ou seja, a competéncia para 0 processamento € a base para a
tomada de decisao e interfere ainda na capacidade de se decidir se a informacao
disponivel é boa o bastante para a tomada de decis&o iminente®, uma vez que as
mudancas sao constantes e os profissionais ndao dispéem de recursos ilimitados

para avaliar as mudancas que ocorrem no ambiente.

O JUltimo conjunto de habilidade, atitudes e conhecimentos necessarios a
competéncia em Praticas de Gl se refere a capacidade de manutencdo da
informacdo, que diz respeito a percepcao de que, quando uma informacéo
necessaria existir na organizacao, ela deve ser reutlizada e nado simplesmente
coletada novamente. Para tal, é preciso que ela esteja sempre atualizada e que,
seguramente, ela seja a melhor informacao disponivel no momento. A pratica de se
reutilizar informacdes ja coletadas, organizadas e processadas exige o

enfrentamento de diversos obstaculos.

Para promover a reutilizacédo de informacdes é preciso considerar que as pessoas,
normalmente, ndo tém consciéncia se informacdes ja foram ou ndo coletadas e se
elas estdo, ou ndo, a sua disposicdo nas organizacdes. Mas, quando tém, elas
tendem a considerar que as informacdes existentes sdo obsoletas. Além disso, ha
uma resisténcia natural a utilizacdo de informacdes que “pertencem a outras
pessoas”. A capacidade de manter uma informacdo sempre atualizada e de
reutilizd-la, quando necessario, pode contribuir para que decisdes sejam tomadas
no momento adequado, contribuindo para a satisfacdo de clientes, melhoria de

servicos e de um melhor desempenho das organizacdes.

®As pessoas tomam a decisdo suficiente para atender suas necessidades, ndo consideram,
necessariamente, todas as possibilidades e opg¢des conhecidas (Simon, 1979)
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O desenvolvimento de softwares de workflow, programas integrados de gestdo e a
intensiva incorporagdo da Internet nos processos de negocios tém favorecido a
atualizacdo de informacbes em tempo real. Uma operagdo fundamental,
principalmente, para as organizacbes que possuem unidades geograficamente
espalhadas ou complexas linhas de projeto e/ou producao.

Atualmente, em funcdo da onipresenca da Tl em todos 0S processos
organizacionais, outro aspecto que é determinante para se definir a competéncia
em Préticas de Gl sédo os comportamentos adotados em relacdo a seguranca da
informacdo. O desenvolvimento dos recursos de Tl e sua incorporacdo aos
processos de negocios trouxeram infindaveis beneficios para as organizacoes,

mas também abriram uma série de novas fragilidades nas questdes de seguranca.

Assim, um profissional competente em praticas de Gl tem que, necessariamente,
desenvolver habilidades, atitudes e conhecimentos que lhe permitam tratar as
informacdes sensiveis no meio digital com todos os critérios de seguranca que elas
merecam. Escolher senhas fortes que sejam trocadas periodicamente e
desenvolver cuidados extremos com backups de informagfes que nao estejam nos
bancos de dados corporativos, como os HDs de seus desktops e notebooks. Ou
armazenamento de informacdes importantes em dispositivos méveis ou pen drives
sdo exemplos de comportamentos que merecem uma atencao especial, em funcao

da facilidade de perdas e extravios

Também os enunciados para identificar o quéo capaz o profissional se sente em
cada uma das fases das Praticas de Gl (QUADRO 6) foram adaptados dos
enunciados utilizados na pesquisa sobre Ol para o nivel individual. Mas aqui foram
acrescentadas outras para contemplar padroes de competéncia definidos pela
ACRL bem como questdes sobre seguranca, que ndo tiveram correspondéncia na

Orientacao Informacional.
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QUADRO 6: Préticas de Gl indicadoras de Competéncia Informacional

Sensoriamento

Eu sempre acompanho as mudangas no mercado e a demanda de
novos produtos e/ou servigos por parte de nossos alunos.

Sempre procuro antecipar problemas que possam vir a afetar o
relacionamento com alunos, professores e equipe administrativa.

Estou sempre a procura de noticias sobre inovacdes que possam afetar
nossa Instituicdo.

Sempre identifico e busco informacdes sobre mudancas econdmicas,
sociais e politicas que possam afetar nossa instituicao.

Coleta

Sempre procuro identificar as necessidades de informagéo para garantir
acesso a informacao correta na hora certa.

Invisto na minha capacitacdo e sinto-me recompensado por ser capaz de
buscar as informaces pelas quais sou responsavel.

Quando encontro uma nova solugéo para um problema eu sempre avalio
se esta € a melhor solucéo que eu poderia encontrar.

Normalmente, antes de procurar pela solu¢cdo de um problema penso se
a solucao deste problema € mesmo necessaria.

Os custos para obtencao das informacdes necessarias as minhas
atividades sdo sempre objeto da minha preocupacao.

Sempre filtro a informacéo, descartando as desnecessarias, para evitar
uma sobrecarga informacional.

Sempre seleciono as melhores fontes internas e externas de informacao
e as compartilho com meus colegas da Institui¢éo.

Organizacao

Sinto-me treinado e incentivado a organizar corretamente informacoes
sobre 0 meu curso/institui¢ao.

Eu sempre classifico e organizo as informac8es institucionais para
garantir a sua disponibilidade.

Quando compartilho uma informacdo na rede da organizacdo, espero
gque todos que tém acesso a ela estejam preparados para entender a
linguagem, terminologias e esquemas de classificacdo que eu utilizo.

Processamento

Sempre procuro obter as informacdes necessarias antes de tomar uma
deciséo.

Eu sempre analiso as informacbes disponiveis para delas extrair o
conhecimento necessario as minhas decisfes.

Quando preciso compor grupos de trabalho sempre valorizo professores
e/ou funcionérios mais aptos a analisar e a lidar com a informacéao.

Sinto-me capacitado a utilizar a informac¢do de maneira adequada.

Manutencéo

Sempre evito coletar de novo a informacao que ja existe na instituicao.

Uma vez solucionado um problema eu revejo todo o processo para ter
certeza de que fiz a melhor escolha.

Eu sempre mantenho atualizados meus registros académicos e
administrativos nos Bancos de Dados.

Eu mantenho os professores continuamente atualizados sobre as
informacgbes e documentos utilizados por eles.

Sempre que preciso fago copias de arquivos da minha organizagdo em
pen drives e outros dispositivos méveis. (*)

O meu computador e meus sistemas sdo sempre protegidos por
sistemas de seguranca atualizados e senhas de acesso.

Eu sempre troco minhas senhas de acesso aos sistemas da institui¢cao.

(*) Enunciado reverso
Fonte: Adaptado de Marchand, Kettinger e Rollins (2004)
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4.4.3 Competéncia em Comportamentos e Valores Informacionais

A competéncia em comportamentos e valores informacionais diz respeito a
capacidade de um profissional desenvolver, praticar e valorizar comportamentos e
valores que o levem a um efetivo uso da informag&o com o objetivo de promover
uma melhoria na tomada de decisdo. Perceber a importancia desses
comportamentos e valores informacionais e incorpora-los em sua pratica diaria é
uma condicdo critica para o desenvolvimento de qualquer organizacdo. Sendo
assim, os departamentos responsaveis pela gestao de pessoas nas organizacoes,
se ndo o fazem, deveriam formalizar procedimentos e capacitacdo que

incentivassem o seu desenvolvimento.

De acordo com Marchand, Kettinger e Rollins (2004, p.98), para os departamentos
de RH nas organizagdes, esta ndo € uma preocupacao prioritaria. Tanto que eles
afirmam néo ter encontrado nas correntes de pensamento da Escola de
Comportamento e Controle uma teoria na qual eles pudessem sustentar sua
pesquisa sobre comportamentos e valores informacionais. Para eles, “esta falta de
énfase da area de Recursos Humanos na construcdo de um comportamento

informacional efetivo € incompreensivel”.

No que diz respeito ao desenvolvimento e incorporacdo de comportamentos e
valores informacionais, 0s gestores de instituicbes de ensino tém uma
responsabilidade ainda maior que os gestores de outros setores da economia. Isto
porgue, além de serem comportamentos e valores exigidos para que eles possuam
um elevado padrdo de competéncia informacional, eles tém como publico-alvo

futuros profissionais em estagio de formacao.

Um profissional competente em comportamentos e valores informacionais tem que
ser proativo no uso da informacéo, pois, assim, ele terd uma maior sensibilidade
para definir novas necessidades informacionais que ajudardo na escolha dos
recursos de Tl a serem utilizados para melhoria da tomada de decisdo e na
solugéo de problemas. Assim, a valorizagédo desta capacidade por coordenadores

de cursos, pode provocar grandes beneficios a sociedade, na medida em que suas
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atitudes servem de exemplo para profissionais que amanha estardo a frente de

outras organizagoes.

Para ser proativo, um profissional precisa ser integro, ou seja, tem que desenvolver
um comportamento que gere confianca nos outros membros da organizagao. Para
iSsO € preciso coeréncia entre 0 que ele prega e as suas praticas. Ter capacidade
para lidar com a informacédo de forma direta, sincera e sem distor¢cdes. Nao utilizar
a informacdo para interesses proprios em detrimento dos interesses
organizacionais € nem manipula-la para justificar decisbes ja& tomadas. Enfim, é

preciso ter a ética para parametro fundamental para lidar com a informacéo.

Ser informacionalmente proativo implica também em aprender a utlizar a
informacao formal preferencialmente sobre a informal. O uso da informagéo formal
melhora a confiabilidade e a qualidade da informacdo utilizada. Desde que se
possua integridade, que conferira a informacao veracidade e consequente melhoria
de sua utilidade. Um profissional proativo reconhece que a informacdo formal
confere mais eficiéncia as operacdes, aos processos de gestdo, a tomada de

deciséo e a inovacéo.

Um profissional com elevado padrdo de competéncia informacional sabe ainda
relacionar a influéncia do seu desempenho com o desempenho organizacional.
Sendo assim, ele reconhece a importancia dos indicadores proporcionados pelo
controle informacional para o desempenho da organizacdo. A partir desse
reconhecimento o profissional consegue promover a melhoria de sua
aprendizagem e se automotiva para utilizar a informacdo organizacional para

melhorar o proprio desempenho.

A transparéncia é outro comportamento fundamental & proatividade. Imbuido desse
comportamento, um profissional consegue tratar seus proprios erros, falhas e
enganos, de forma aberta, para corrigir decisbes tomadas e melhorar sua
capacidade de resposta as mudancas do ambiente de negécios. Um profissional
transparente € sincero, justo e promove a confianga junto aos outros membros da
organizacdo e aquele que ndo valorize este comportamento pode provocar Sérios

danos a ela, a medida que o ndo reconhecimento de erros pode fazer com que
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problemas ja identificados continuem influenciando negativamente as suas

atividades.

Por fim, a competéncia informacional exige dos profissionais a capacidade de
realizar um compartilhamento voluntario de conhecimentos e informagfes nas
organizagcbes em que eles atuam. Questbes culturais constituem um forte
obstaculo a adocdo desse comportamento. A ideia de que a informacgéo significa
poder faz com que muitos profissionais literalmente retenham informag¢des numa
tentativa de aumentar o préprio valor. Mas o que é preciso reconhecer € que a
informagdo e os conhecimentos s6 tém valor se forem utlizados e que, a
velocidade com que as transformacdes tém ocorrido nos ambientes de negocios,
tém aumentado de forma significativa a velocidade da obsolescéncia das

informacdes e conhecimentos utilizados pelas organizacoes.

Neste sentido, ser capaz de perceber e obter novas informacdes e conhecimentos
necessarios a organizacao se tornou uma capacidade muito mais importante do
gue se comportar como um repositério repleto, mas estatico, de tais recursos. Para
melhorar este comportamento, um profissional tem que promover ainda a
confianca junto aos outros membros da organizacdo e valorizar o uso de

linguagens e significados comuns.

Na elaboracdo dos enunciados para identificar o quao capaz o profissional se sente
em cada uma das dimensdes relativas aos Comportamentos e Valores
Informacionais (QUADRO 7), também ocorreu a adaptacdo dos enunciados
utilizadas na pesquisa sobre Orientacdo Informacional para o ponto de vista
individual. Além disto, foram acrescentados outros enunciados para contemplar
padrdes de competéncia definidos pela ACRL e para contextualizar o respondente
no ambiente da gestdo de instituicbes de ensino, que nao encontraram

correspondéncia na Ol.
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QUADRO 7: Comportamentos e Valores indicadores de Competéncia
Informacional

Proatividade

Estou sempre a procura de informacdes relevantes a respeito de mudancas e
tendéncias no @mbito educacional que venham de fora da minha instituigdo.

Estou sempre a procura de informagdes para criar ou aprimorar nossos produtos,
Servigos e/ou processos.

Constantemente uso informacdo para encontrar respostas as mudancas e
desenvolvimentos externos a minha instituicdo.

Transparéncia

Confio nos meus colegas no sentido de compartilhar experiéncias de trabalho
malsucedidas.

Procuro sempre criar um clima de abertura e confianca para compartilhar
informacdes entre os professores e demais funcionarios da instituicdo.

Procuro compartilhar e discutir de maneira construtiva informacfes a respeito de
fracassos, erros e equivocos com outros coordenadores e professores.

Integridade

Tenho exata noc¢éo sobre até onde compartilho, ou ndo, uma informagao sigilosa.

Se julgar necessario, distribuo uma informacdo para justificar ou legitimar uma
decisdo que ja tomei. (*)

Considero correto 0 uso de informacdo institucional para obtencdo de um
crescimento pessoal, ou obtencdo de um beneficio. (*)

Os professores do meu curso estdo plenamente capacitados para tratar com
cuidado informacdes sensiveis sobre os alunos.

Problemas com professores identificados em avaliagdes dos alunos sdo sempre
discutidos de forma coletiva. (*)

Considero normal eu reter uma informacdo institucional comigo, evitando
compartilhd-la com outros coordenadores. (*)

Sempre que julgo necessério repasso informacao incorreta a outras pessoas.

Compartilhamento

Sempre troco informacdes com minha equipe de trabalho.

Dentro da minha instituicdo, sempre troco informacdes com pessoas dos outros
cursos e/ou setores de trabalho.

Sempre troco informacgfes com pessoas de fora da instituicdo, como instituicdes
parceiras e prestadores de servi¢os ha area educacional.

Controle

Eu normalmente comunico aos professores o que eles devem fazer, mas ndo
necessariamente o objetivo final do seu trabalho. (*)

Eu sempre utilizo a informac¢éo para melhorar o meu proprio desempenho.

Regularmente comunico aos professores informagfes sobre o desempenho da
instituicao.

Formalidade

Obtenho informacdes de outras pessoas mesmo quando as fontes formais, como
memorandos e relatorios, estdo disponiveis e sdo confiaveis. (*)

Utilizo as informacdes de outras pessoas para conferir e aumentar a qualidade das
informacdes obtidas em relatérios e memorandos. (*)

Estou sempre atento e utilizo as informacBes obtidas nas portarias, normas e
demais regulamentos da instituicéo.

Sempre oriento professores e alunos sobre a importancia do respeito a direitos
autorais.

Eu sempre confio mais em informac@es obtidas com os colegas do que naquelas
gue obtenho em relatérios e comunicados oficiais. (*)

Eu sempre confio na qualidade da informacéo de fontes formais, como relatérios e
comunicados institucionais e ndo preciso recorrer a fontes informais, como colegas
de trabalho.

(*) Enunciado reverso
Fonte: Adaptado de Marchand, Kettinger e Rollins (2004)
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Definir um método e construir um modelo que permita a compreenséo da
competéncia informacional nos ambientes de trabalho constitui um grande desafio
porque, dependendo da 6tica, neste caso, lida-se com um atributo subjacente a um
individuo ou um desempenho observavel, ambos de carater extremamente
subjetivo. Mas é preciso considerar que a busca do conhecimento sempre
demandara certo esforco.

A busca do conhecimento exige interpretacdo e autorreflexdo na tentativa de se
apreender as caracteristicas essenciais do fenbmeno estudado. No entanto, a
validade deste esfor¢co sera diretamente influenciada pela determinacédo de um
método que busque, acima de tudo, um compromisso entre o fendémeno estudado
e a concordancia da consciéncia. Ou seja, um método que tenha compromisso

com o que ha de mais essencial ao conhecimento: a verdade.

A verdade exige concordancia entre o pensamento e o objeto observado, no
entanto, para Hessen (2000), “a questdo do conceito de verdade esta
estreitamente ligada ao critério de verdade”. E neste sentido que o método se
torna fundamental a realizacdo de qualquer pesquisa, pois é através dele que se
define os critérios de investigacdo e observacdo que levardo a reflexdo sobre o

fenébmeno.

Para Case (2002, p. 161), os métodos sao necessarios “para controlar o erro
humano, que esta sempre presente quando se pensa e faz observacdes sobre a
realidade”. Ele justifica sua afirmacéo relacionando fontes comuns de erro
humano, apontadas por autores como Babbie (2000), Katzer, Cook & Crouch
(1998) e Schutt, (1999). Dentre os erros apontados estdo: 1) a dificuldade das
pessoas em observar aquilo que nao se esta “vendo”; 2) o ser humano tende por
fazer generalizacdes, mesmo sem realizar uma investigacao profunda; 3) ele tende
ainda a notar mais aquilo que reforca suas crencas e a descartar o que vai contra
elas; 4) as vezes, ele cria informacgdes para dar veracidade as suas crencgas; 5) ja o
ego os torna defensivos quando o seu ponto de vista é desafiado; 6) em casos

extremos chega-se a fechar totalmente a mente para qualquer coisa que desafie
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nossas crengas e opinides; e 7) por ultimo, ha a tendéncia de se descartar aquilo

gue € muito complexo para a propria compreensao.

Assim, € com a definicdo de um método que se pode prevenir a influéncia negativa
destes comportamentos na andlise da situacéo observada e nos resultados obtidos
a partir desta analise. Um método deve, assim, estabelecer técnicas de
mensuracao e analise daquilo que € observado, desta forma contribuindo para

minimizar a influéncia dos erros humanos.

Outro importante aspecto a ser observado € a ética. Nao se pode esquecer que
pesquisadores sédo seres humanos que possuem crencas e valores que acabam

por influenciar suas observagfes sobre outras pessoas.

O método é diretamente influenciado pela teoria, dai a importancia de se ter
claramente a teoria, ou as teorias, que sustentam a pesquisa. Para Case (2002),
em um esquema hierarquico uma teoria estd imediatamente abaixo de um

paradigma que é mais global e abrangente.

O conceito de teoria diverge um pouco, dependendo do autor, mas todas as
definicdes convergem para um ponto comum, que € a especificacdo do fenébmeno
a ser explicado. Para Case (2002, p.114), teoria € “um conjunto de declaracdes
relacionadas que explicam, descrevem ou preveem um fendbmeno em um dado
contexto”. Para Bates (2005, p. 2), teoria constitui-se de “todo corpo de
generalizacbes e principios desenvolvidos para um campo”. Ou seja, um sistema
de pressupostos, principios e relacionamentos que explicam uma parte especifica

do fenbmeno.

A partir de uma dada teoria, um pesquisador pode buscar um modelo, que
tipicamente foca em um problema mais limitado do que as teorias. Um modelo
pode ser visto como um tipo de prototeoria ou uma tentativa de proposi¢do de um
conjunto de relacionamentos que podem ser testados para validacdo. Os modelos
podem ser puramente pragmaticos e descritivos ou até mesmo modelos formais,

gue fazem uso de légica matematica. Modelos complexos podem ser encontrados
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nos estudos de procedimento de consumidores, que sdo de interesse dos estudos
sobre comportamento informacional (BATES, 2005; CASE, 2002).

Modelos sao utilizados para descrever e entender um fenbmeno, o que, as vezes,
ocorre, quando a representacdo de seus elementos-chave esclarece uma dada
abordagem e proporciona uma explicagdo para o fendbmeno. Uma vez

desenvolvida esta explicacdo, passa-se entao a existir uma teoria.
5.1 ESTAGIOS DE UMA PESQUISA

Segundo Case (2002), a viséo classica de um processo de pesquisa o retrata em

cinco estagios

1) Na primeira fase é quando se concebe o projeto. Esta fase € definida a partir de
uma motivacao pessoal e é nela que normalmente aflora a teoria que aponta os
caminhos a seguir. Quanto a motivacdo, ela pode surgir de um interesse

profissional ou pessoal;

2) Na segunda fase, um estudo especifico é formatado quando um fenémeno
especifico a ser observado é selecionado. Esta selecdo pode trazer consigo
implicacGes simples, como a necessidade de se escolher um local de observacao,
assim como uma possivel necessidade de se definir uma amostra estatistica em

uma dada populacéo;

3) O terceiro passo € a escolha do método ou métodos de observacdo. E
importante, sempre que possivel, que se escolha multiplas fontes de evidéncia,

pois, assim, sera possivel produzir conclusdes mais convincentes;

4) Na quarta etapa, uma vez coletadas as evidéncias, elas serdo analisadas e
interpretadas, o que pode ocorrer, também, simultaneamente a coleta. Em muitas

analises, a classificacdo é uma etapa-chave;

5) Por fim, o pesquisador deve sumarizar e considerar suas descobertas. E
preciso ainda compartilhar as conclusbes, o que pode acontecer com outros

pesquisadores ou, se for o caso, com a comunidade.
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5.2 CONCEPCAO DO MODELO DE PESQUISA

Definir a natureza de uma pesquisa social e uma correta direcdo epistemologica a
ser tomada ainda é um desafio. Até o final do século XIX, para pensar a ciéncia,
era determinante que o pesquisador adotasse uma concepgao empirista exigida
pelo método cientifico, positivista por natureza. Neste momento, produzir
conhecimento cientifico significa mergulhar nas chamadas ciéncias naturais a partir
de um enfoque que adote o modelo hipotético-dedutivo, experimental, que busca

leis causais e universais.

No entanto, com o surgimento das chamadas ciéncias humanas, um novo desafio
epistemologico surgiu. As ciéncias sociais ttm no homem a sua unidade basica e
considera que ele pode compreender-se, assim como compreender o
comportamento de outros individuos, em um contexto, onde ndo necessariamente
existe uma so lei. No contexto das abordagens humanisticas, pessoas diferentes
podem ter estilos cognitivos diferentes e pensamentos proprios que séo naturais a
eles. Nas abordagens humanistas, em geral, a realidade social € construida por
meio de acao social (BATES, 2005; COLTRO, 2000; WILSON, 2002).

Da mesma forma, conduzir uma pesquisa no campo da Ciéncia da Informacéo
nunca foi uma tarefa simples com um caminho perfeitamente delineado.
Inicialmente, é preciso enfrentar a polémica estabelecida entre a conducao de uma
pesquisa quantitativa ou qualitativa. A forca estabelecida pelo positivismo no
estudo das ciéncias da natureza exige, com frequéncia, um esfor¢co a mais quando
se adota o caminho do enfoque fenomenoldgico. Pois, a fenomenologia € um
estudo das esséncias, no qual se descreve diretamente a experiéncia tal como ela
€. Para Husserl, citado por Trivifios (1987, p.43), “trata-se de descrever, e ndo de

explicar nem de analisar”.

Para Bruce (1999, p.35), a “fenomenografia € uma pesquisa de abordagem
qualitativa que procura interpretar o mundo como ele é entendido pelos outros”. E
uma abordagem geralmente utilizada para permitir que se compreenda como 0s

fendbmenos acontecem. Para Sayado (2001), na busca por novos fendmenos e
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conhecimentos, o ser humano recorre a reflexdo e ao conhecimento acumulado,

através da formulacdo de hipoteses e da estruturacdo de modelos.

Sayao (2001, p. 82) ainda afirma que a abstracdo é uma ferramenta poderosa no
exercicio de aquisicdo do conhecimento, pois ela nos leva a compreensao dos
fenbmenos e a construgcdo de “esquemas abstratos da realidade, nos quais as

coisas sao reduzidas a seus perfis mais convenientes”.

E a partir das criagdes da mente humana e do mapa conceitual que elaboram da
realidade, que os cientistas desenvolvem o conhecimento que reflete uma
aproximacdo da realidade e ndo necessariamente a propria realidade. Um
conhecimento fruto da reflexdo e da aproximacédo dos fendmenos da natureza, a
partir o qual se propdem modelos que podem ajudar no desenvolvimento do

pensamento sobre assuntos de interesses especificos.

Os modelos sdo uteis principalmente nas fases de descricdo e previsao para se
compreender um fenébmeno, pois, como visto anteriormente, somente com o
desenvolvimento desta explicacéo para um dado fenbmeno € que se elabora uma
teoria. Assim, um modelo serve fundamentalmente para promover um
entendimento mais completo da realidade (BATES, 2005; SAYAO, 2001).

Uma pesquisa no campo da Ciéncia da Informacdo tem que considerar, ainda, a
propria falta de consenso sobre o conceito de informacéo. Isso leva a Ciéncia da
Informacao a percorrer variados caminhos, de acordo com a origem da pesquisa,
gue pode vir da computacao, de especialistas em recuperacdo da informacéo, da
biblioteconomia ou de especialistas em gestdo. Assim, a informacdo possui
diferentes niveis de organizacdo, em torno dos quais, diferentes teorias e praticas
sdo construidas. Ha uma compreenséo intuitiva, mas ndo uma explicacao profunda
e formal do seu significado (WILSON, 2002; SARACEVIC, 1999).

Para Saracevic (1999), € ainda importante considerar que a Ciéncia da Informacéo
€, por natureza, interdisciplinar, que ela € uma ciéncia inexoravelmente ligada a
tecnologia da informagéo e que ela possui uma forte dimensao social e humana,

gue vai além da tecnologia.



154

Todas essas consideracdes deixam claro que desenvolver uma pesquisa sobre
Competéncia Informacional em Ambientes de Trabalho, que seja integradora e
promova resultados efetivos para as organizagdes, exige um grande esforco no
sentido de tecer uma rede que passe pelo campo da Ciéncia da Informacao para
se compreender comportamentos informacionais e gestdo da informacgéo; que
contemple o campo da Tecnologia da Informacéo em funcdo de todas as suas
implicagdes para o desenvolvimento organizacional e que considere as teorias da
Administracdo, em funcdo das -caracteristicas subjacentes aos profissionais
envolvidos no processo e a construcdo de estratégias vencedoras, como o grande

objetivo organizacional.

Para Julien, Pecoskie e Reed (2011), o comportamento informacional, enquanto
area preocupada com a andlise da busca informacional tanto ativa quanto
passivamente e 0 seu uso, € uma importante area de interesse e pesquisa na
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo. Estes autores afirmam ainda que as
variaveis identificadas no comportamento informacional como relevantes pela

academia constituem evidéncia da erudicéo da area pesquisada.

A motivacao para esta pesquisa surgiu a partir do trabalho do pesquisador que,
atuando como docente no ensino superior ha mais de vinte anos e como gestor em
uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) privada, filantrépica, ha mais de dez anos,
tem observado as diversas mudancas impostas ao seu ambiente. O que lhe tem
provocado uma inquietacdo e uma vontade de buscar caminhos para se
compreender qual é o comportamento informacional adequado para gestores

dessas Instituicbes que atuam hoje em ambientes cada vez mais competitivos.

Se outrora a conducédo de instituicbes de ensino ndo exigia de seus gestores a
compreensdo e o desenvolvimento de habilidades comuns a executivos de
organizacgfes industriais e comerciais, hoje esta realidade estd modificada. Assim,
esta pesquisa pressupfe que a compreensdao do que seja Competéncia
Informacional nos Ambientes de Trabalho, no contexto das IES privadas sem fins

lucrativos, tornou-se um fator primordial para a sobrevivéncia dessas institui¢coes.
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5.3 ESPECIFICACAO DA PESQUISA

Considerando a importancia da economia brasileira no cenério mundial, o atual
nivel de internacionalizacdo de suas organizacfes, a importancia do setor
educacional neste cenério e o papel da informacéo neste contexto, esta pesquisa
se propds a estudar um grupo de IESs privadas brasileiras, sem fins lucrativos,
buscando compreender a Competéncia Informacional de seus gestores e a sua

relagcédo como desenvolvimento de suas atividades.

Desta forma, esta pesquisa busca resposta para a seguinte questdo: O que é
competéncia informacional em ambientes de trabalho, para os coordenadores das

Instituicbes de Ensino Superior privadas sem fins lucrativos no Brasil?

A pesquisa buscou ainda identificar se as Praticas de TI, as Praticas de Gestéo
Informacional e os Comportamentos e Valores Informacionais, fatores que
permitem determinar o grau de Orientacdo Informacional de uma organizacéo,
podem contribuir para se chegar, no plano individual, a um indicador de

Competéncia Informacional.

Para se alcancar estes objetivos, um estudo quantitativo foi realizado com gestores
das diversas IESs que compdem o grupo educacional no qual o pesquisador
trabalha. Um estudo qualitativo também foi realizado, a partir de uma entrevista
semiestruturada, com dois gestores da instituicdo onde o pesquisador trabalha,
para se tentar compreender, com maior profundidade, os conceitos e resultados

obtidos nesta pesquisa.

Com resultado pratico, esta pesquisa apresenta um modelo de Competéncia
Informacional em Ambientes de Trabalho que toma como base tedrica 0 modelo de
Orientacédo Informacional desenvolvido por Marchand, Kettinger e Rollins (2004).
Na mesma linha de raciocinio do trabalho sobre a Orientacdo Informacional,
acredita-se que se lancam aqui as bases para a definicdo de uma métrica que
permita calcular um indicador do nivel de desenvolvimento da Competéncia

Informacional em Ambientes de Trabalho.
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5.4 METODOS DE COLETA DE DADOS

O foco da abordagem desta pesquisa estd na investigacdo da capacidade das
pessoas de (i) utilizarem os recursos disponibilizados pelo desenvolvimento das
Tecnologias de Informagéo para suportar suas atividades de trabalho, (i) de
gerenciarem adequadamente a informagdo em todo o seu ciclo de vida e (iii)
valorizarem e adotarem comportamento e valores adequados a um uso efetivo da
informacao, de forma integrada, para se obter um melhor desempenho das suas

organizagdes, no contexto em que atuam.

O estudo teve como universo de pesquisa os coordenadores dos cursos das
Instituicbes Universitarias Salesianas - IUS, que atuam no Brasil (ver QUADRO 8).
Este universo foi escolhido por constituir em um grupo de instituicbes de ensino
superior, sem fins lucrativos; pelo fato do pesquisador trabalhar em uma de suas
instituicbes e pela distribuicdo geografica das instituicdes, uma vez que estédo
presentes em todo o Brasil e pode-se encontrar pelo menos uma de suas

instituicbes em cada uma das cinco regides brasileiras.

QUADRO 8: Instituicdes Universitarias Salesianas que atuam no Brasil.

Coordenadores
Atuando
item| Instituic&o naIES |Participantes|UF | Regigo
Centro Universitario Salesiano de Séo Paulo -
1 [UNISAL/SP 30 7 SP Sudeste
2 |Faculdade Salesiana Dom Bosco/Piracicaba 4 2 SP Sudeste
Centro Universitario Catélico Salesiano Auxilium/Lins-
Aracatuba 14 1 SP | Sudeste
4 |Faculdade Catolica Salesiana do Espirito Santo/Vitéria 14 0 ES| Sudeste
Centro Universitario do Leste de MG/Fabriciano-
5 |lpatinga, 20 14 MG| Sudeste
6 |Faculdade Salesiana de Santa Teresa/Corumba 3 0 MS | Centro-Oeste
7 |Universidade Catdlica Dom Bosco/Campo Grande 33 8 MS | Centro-Oeste
8 |Universidade Catolica de Brasilia. 27 8 DF | Centro-Oeste
9 |Faculdade Dom Bosco/Porto Alegre 5 2 RS Sul
10 [Faculdade Salesiana do Nordeste/Recife 5 3 PE| Nordeste
11 |Faculdade Salesiana Dom Bosco/Manaus 4 1 AM Norte
Total 159 46

Fonte: Sites do MEC/Inep e das IES estudadas

Assim, o0 estudo buscou identificar a Competéncia Informacional dos

coordenadores de cursos destas instituicbes de ensino, a partir de trés fatores que
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influenciam efetivamente a busca de um desempenho superior pelas organizacoes:
as competéncias em Préticas de Tl, as competéncias em Praticas de Gestao

Informacional e as competéncias em Comportamentos e Valores Informacionais.

Para a realizacéo da pesquisa foram definidos dois métodos de coleta de dados: a
aplicacdo de um questionario cujos resultados foram estatisticamente analisados e,
a partir do questionario formatado, a realizacao de entrevistas que permitissem um

aprofundamento no estudo qualitativo dos dados.

Para realizagéo das entrevistas foram escolhidos dois coordenadores de curso da
instituicio em que o pesquisador trabalha. Um deles coordenador do Curso de
Sistemas de Informacéo e o outro coordenador do Curso de Administracédo. Esta
escolha se deu por dois motivos: (i) a facilidade de acesso aos entrevistados e (ii) o
fato dos entrevistados, em funcdo de suas formacbes e responsabilidades,
vivenciarem cotidianamente com os fatores aqui estudados. A primeira entrevista
foi realizada na sala de trabalho do coordenador e durou uma hora, cinco minutos e
trinta e cinco segundos. A segunda foi realizada via Skype e durou uma hora,

guatro minutos e cinquenta segundos. Ambas foram gravadas.

O convite para responder ao questionario foi enviado a todos os coordenadores de
cursos das onze instituicbes, 0 mesmo podia ser acessado através de um link para
um site na Internet, armazenado em um servidor na instituicdo em que o
pesquisador trabalha. A opcdo de um questionario fechado a ser respondido na
Internet foi feita em funcéo da distribuicdo geografica das instituicbes envolvidas na

pesquisa e as dificuldades inerentes a aplicacdo de um questionario pessoalmente.

O controle de acesso ao questionario foi feito pelo e-mail do respondente. Este
controle se fez necesséario porque, se 0 respondente desejasse, era possivel
interromper o procedimento e retornar ao questionario mais tarde para voltar a
respondé-lo. Foi solicitado ainda aos respondentes que declarassem: (i) 0 seu
tempo de experiéncia como coordenador de cursos (até 5 anos, de 6 a 10 anos ou
mais de 10 anos); (i) se ele ja tinha ocupado cargos gerenciais em outras
instituicdes; (i) qual o tamanho da instituicdo na qual ele trabalha (até 1.000
alunos, de 1.001 a 5.000, de 5.001 a 10.000 e acima de 10.000).
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Os sessenta e quatro enunciados referentes as préaticas, comportamentos e
valores, somadas aos vinte e cinco referentes ao padrdo de acesso as fontes de
informacdo foram divididos em seis paginas, pelas quais o profissional podia
navegar durante o tempo em que o estivesse respondendo. Os enunciados foram
exibidos em uma estrutura matricial com uma escala Likert de cinco pontos, onde
01 significou discordo totalmente e 05 concordo plenamente. O respondente tinha

ainda uma sexta opcéo, onde ele podia assinalar “Nao sei”.

Segundo Babbie (1999), esta disposicéo apresenta como vantagem um eficiente
uso do espaco; ela passa a sensacao de que se pode responder o questionario
com rapidez, além de o formato facilitar a comparacdo entre as respostas dadas
para as diferentes perguntas. Permitindo, inclusive, uma revisao pelo respondente

das questbes que ele ja respondera.

Partindo do pressuposto que um elevado padrdo de Orientacdo Informacional,
conforme o modelo desenvolvido por Marchand, Kettinger e Rollins (2004),
somente pode ser obtido com um elevado grau de Competéncia Informacional,
construiu-se o instrumento de coleta, adaptando-se 0s enunciados do questionario
original. Esta adaptacdo foi necessaria uma vez que o0 estudo sobre
Orientacdo Informacional se da no plano organizacional e as habilidades,
atitudes e conhecimentos de um profissional informacionalmente competente no

ambiente de trabalho ocorrem no plano individual.

Para se permitir, posteriormente, uma analise adequada dos dados coletados,
os enunciados adaptados foram classificados de acordo com os padrées de
competéncia e seus equivalentes indicadores de desempenho, definidos pela
Association of College & Research Libraries (2000), conforme o QUADRO 3,

como as caracteristicas de um individuo informacionalmente competente.

Um enunciado do estudo original, ligada a gestdo informacional ndo se
enquadrou na proposta deste estudo e foi descartada. Para se identificar todas
as competéncias e indicadores objetivados, foi necessario acrescentar outros
onze enunciados ndo elencados no estudo sobre OIl. Este procedimento de

adaptar o questionario utilizado por Marchand, Kettinger e Rollins (2004), ja
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realizado anteriormente por Choo et al (2008), tem como objetivo adapté-lo as

caracteristicas especificas do estudo em questéo.

Dois outros grupos de perguntas foram acrescentados ao questionario. O
primeiro buscou identificar a familiaridade do respondente com dispositivos e
aplicativos de Tl bastante utilizados hoje. Em relagdo aos dispositivos foi
perguntado se coordenador utilizava em casa ou no trabalho um ou mais dos
dispositivos listados (Desktop, notebook, tablet e celular). Com relacdo aos
aplicativos foi pedido a ele que classificasse o proprio conhecimento sobre
Access, Excel, Power Point e Word como “Excelente”, “Muito Bom”, “Bom”,

“‘Regular”, “Fraco” ou “Nao Conhego”.

Em um segundo grupo, composto por vinte e cinco tipos de fontes de
informacéo, foi pedido que indicasse a frequéncia de acesso a cada uma delas.
Para responder a este bloco de questdes também se utilizou uma escala de

cinco pontos, onde 01 significou “Nunca” e 05 “Sempre, em todo momento”.

Estes dois blocos de perguntas foram incluidos para se permitir um
aprofundamento na andlise dos dados coletados. Caso 0 respondente
solicitasse a conclusao do questionario e ainda houvesse questdes em branco
0 questionario emitia uma mensagem de alerta pedindo a confirmacgéo para se

finalizar o questionario incompleto.
5.5 PRE-TESTE

A aplicacdo de um pré-teste € importante para se verificar a qualidade das
perguntas elaboradas e a clareza do instrumento de pesquisa a ser empregado. A
partir de um pré-teste é possivel promover eventuais ajustes e verificar se o
instrumento de pesquisa esta adequado aos objetivos da pesquisa. Sendo assim,
um pré-teste foi realizado com trés gestores fora do grupo objeto da pesquisa. Um
deles é Gerente de Tl de uma Instituicdo de Ensino Superior, um coordenador de
curso de uma IES ndo pertencente ao grupo a ser estudado e o terceiro um

Gerente Administrativo-financeiro de uma outra organizacao.
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O pré-teste permitiu que o questionario fosse repensado e diversas questdes
tiveram sua redagcéo melhorada, principalmente para deixar mais clara a intencéo
do pesquisador ao fazer tal questionamento. A tentativa de buscar compreender
caracteristicas muito subjetivas sobre o comportamento dos individuos impde a
dificuldade de se encontrar palavras para elaboracdo de questionamentos que, na
maioria das vezes, ndao podem ser diretos. Assim, na primeira versao do

guestionario, muitas palavras empregadas deixaram um sentido dubio.

O pré-teste reforcou ainda a necessidade da inclusdo de perguntas que
permitissem identificara familiaridade dos profissionais com o uso de recursos de
Tecnologia da Informacdo e com os procedimentos de seguranca em relacdo a

informacao.

Nenhum questionamento foi feito sobre o tamanho do instrumento, o que levou a
crer que o seu tamanho era aceitavel. Esta preocupacdo € necessaria, pois um
guestionario muito grande pode levar o respondente a um estado de desinteresse

e falta de comprometimento.

Apesar da necessidade de adaptar o questionario utilizado por Marchand, Kettinger
e Rollins (2004) para identificacdo do nivel de Orientacdo Informacional, uma
variavel organizacional, para se identificar a Competéncia Informacional e uma
variavel individual, houve sempre a preocupacéo de se manter a mesma intencéo
da pergunta original nas perguntas adaptadas. Esta preocupacdo ocorreu para
gue, ao final, se vislumbrasse um caminho para relacionar a Competéncia

Informacional a Orientacdo Informacional de uma organizacao.

Ao se incluir os enunciados para preencher lacunas em relacdo aos padrbes de
competéncia informacional propostos pela Association of College & Research
Libraries (2000), Doyle (1995) e Goad (2002), assim como as questdes relativas a
seguranca, teve-se o cuidado de seguir a mesma estrutura proposta no estudo

sobre Orientacao Informacional, pela mesma razéo.
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6 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Os dados apresentados neste capitulo sdo fruto de uma pesquisa realizada junto a
guarenta e seis coordenadores de cursos, de nove instituicdes de ensino superior
localizadas em seis estados mais o Distrito Federal, nas cinco regides brasileiras.
O numero de coordenadores participantes representa 29% do total de
coordenadores das instituicbes componentes do universo de pesquisa, que atuam
em 82% das instituicdbes convidadas a participar. Coordenadores de duas
instituicbes ndo responderam ao convite, sendo uma pequena (3 cursos) e outra de
médio porte (14 cursos). No total, foram convidados 159 coordenadores de 11
instituicbes, que constituem o grupo das Instituicbes Universitarias Salesianas no
Brasil. A pesquisa ficou a disposicdo dos coordenadores do dia 07/04/2013 a
30/05/2013.

Para os coordenadores da IES em que o pesquisador trabalha os convites foram
enviados diretamente pelo pesquisador, uma vez que todos ja o conhecem e
mantém relacdes de trabalho cotidianamente. Para os coordenadores de outras
instituicdes, inicialmente, 0s convites para participacdo na pesquisa foram enviados
aos Reitores/Diretores das IESs que compdem o grupo, no dia 09/04/2013. Esta
deciséo foi tomada com o objetivo de conferir uma maior credibilidade a pesquisa,
uma vez que o Reitor da Instituicdo em que o pesquisador trabalha se ofereceu
para fazer este primeiro contato. Assim, foi pedido a eles que encaminhassem o

convite aos seus coordenadores.

Na primeira semana foram obtidas 19 respostas, sendo que seis delas estavam
bastante incompletas. Na segunda semana o0 ritmo de respostas caiu muito,
apenas nove, e foi necessario um reforco aos convites enviados anteriormente.
Para os coordenadores da instituicdo do pesquisador o reforco foi feito por telefone
ou pessoalmente. Quanto aos demais, o pesquisador levantou os e-mails de todos
os coordenadores das instituicbes envolvidas e enviou um convite aos que ainda
ndo haviam participado. O levantamento foi feito através dos sites das instituicoes,
pela pagina na Internet do e-mec e pelos curriculos na Plataforma Lattes. Nestes

sites, 0 pesquisador levantou informagbes como nome do coordenador, sua
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titulacdo, formacéo e area de pesquisa para elaborar um e-mail de carater mais

pessoal, acreditando que assim melhoraria o padrao de resposta.

Com estas acles, na terceira semana foram obtidas outras 16 respostas. A partir
dai foram mais trés respostas por semana, nas trés semanas que se seguiram e
logo apés mais duas semanas sem nenhuma resposta. Um ultimo esforco por
parte do pesquisador foi feito entre os dias 23 e 25/04 com novos e-mails hominais
para coordenadores que nao haviam respondido. Ao final foi enviado um e-mail de

agradecimento a todos que participaram.
6.1 DADOS OBTIDOS COM OS QUESTIONARIOS

Dentre os 46 respondentes, 17 foram do género feminino e 29 do masculino. Trinta
coordenadores (65%) estdo no cargo ha até cinco anos, dez deles (22%) tém entre
6 e 10 anos na funcao e os outros seis (13%) estdo ha mais de 10 anos no cargo.
Vinte e um coordenadores (46%) tém experiéncia anterior como gestores e vinte e
cinco (54%) estdo exercendo a funcéo pela primeira vez. Em relacdo ao porte das
IESs onde eles atuam,17,5% dos respondentes trabalham em IES de até 1.000
alunos, outros 17,5% em IES de 1.001 a 5.000 alunos, 30% em instituicoes
possuem entre 5.001 e 10.000 alunos e 35% em instituicdes de mais de 10.000

alunos.

Uma vez caracterizados 0s participantes da pesquisa, a seguir sdo apresentados e
analisados os resultados obtidos. Os enunciados do questionéario foram agrupados
nos trés componentes do modelo de Competéncia Informacional em Ambientes de
Trabalho proposto por este estudo, conforme a adaptacéo feita a classificacéo
proposta por Marchand, Kettinger e Rollins (2004), no modelo de Orientacao
Informacional: Praticas de Tecnologia da Informacédo (PTI), Praticas de Gestdo da

Informacao (PGI) e Praticas de Comportamentos e Valores Informacionais (CVI).

Os dados foram analisados empregando-se estatistica descritiva e inferencial,
para a qual se utilizou o software SPSS, versao 11.0. As variaveis quantitativas
foram descritas através de média e desvio padrdo, sendo aplicado ANOVA e

Teste T para comparagdo das médias dos grupos. Para verificar a correlacéo
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entre as variaveis utilizou-se o teste de Pearson. O nivel de significancia

adotado foi de 5%, sendo considerado significativo valor de p< 0,05.

Para a andlise estatistica das medidas de tendéncia central e de disperséo, foram
consideradas apenas as respostas dos participantes que se posicionaram sobre o
enunciado. Ou seja, foram desconsideradas as respostas dos enunciados
marcados como “Nao sei” e os deixados em branco. As declaracdes para 0s
enunciados de carater reverso foram invertidas para permitir a comparagao com 0s
demais enunciados. Esta conversdo foi necesséria, pois nesses enunciados uma
declaracéo de alto nivel significava uma postura ruim e as de baixo nivel a postura
ideal. Assim, com a conversao, as declaragcbes de nivel 5 foram alteradas para 1,
as de nivel 4 para 2, as de nivel 3 foram mantidas, as de nivel 2 para 4 e as de
nivel 1 para 5.

6.1.1 Competéncia nas Praticas de Tecnologia da Informacéo

Os dados na TABELA 6 demonstram claramente que os gestores das instituicdes
de ensino pesquisadas percebem a utilizacdo dos recursos de TI como
ferramentas para suportar o desempenho de suas atividades operacionais e para o
apoio aos processos de negdcios como suas principais capacidades na utilizacao
desses recursos. Nos cinco enunciados destes dois fatores encontram-se néo so
os trés maiores indices de concordancia entre todos os treze enunciados sobre a
capacidade de utilizacdo da TI, como ainda observa-se que em todos os

enunciados dessas capacidades o nivel de concordancia esta acima de quatro.

Os enunciados sobre apoio aos processos de negoécios sdo 0s que, no conjunto,
apresentam o maior nivel de concordancia, sendo a integracdo do trabalho dos
funcionarios com 0s processos organizacionais com 4,52 e o estabelecimento de
conexdes entre 0s processos da instituicado e os processos de professores e alunos
com 4,47. Estas duas afirmativas também estéo entre as dez com o maior nimero
de respostas “Concordo plenamente”, num total de 25 escolhas para cada uma
delas. O que as levou a estar também entre as dez afirmativas com o menor desvio

padréo, 0,59 e 0,69 respectivamente.



164

TABELA 6: Grau de concordancia com as Praticas de Tl indicadoras de CI

Competéncia nas Préticas de Tecnologia da Informagao

Funcéo Se sente capaz de utilizar Tl (software, hardware, redes, etc.) para: Qtd| média| DP
‘ Controlar processos e operagdes 46 | 4,13 0,81
g‘;‘;’;cional Proporcionar desempemnho consistente de alta qualidade 24| 423 |o,68
Aumentar a eficiéncia operacional 44| 4,45 0,59
Apoio a Integrar o trabalho dos funcionarios com os processos organizacionais 44| 4,52 |0,59
Processos de |Estabelecer conexdes entre 0s processos da instituicdo e 0s processos de
Negocios professores e alunos. 45| 4,47 |0,69
Apoio & Facilitar a criatividade e exploracéo de ideias na minha instituicdo. 46 | 4,28 10,72
Inovag&o Acelerar a introdug&o de novos produtos e servi¢os na minha instituicao 45| 3,56 |0,94
Obter informacgdes que me permitam analisar o0 ambiente de negdcios ou o
ambiente social externo. 46| 4,20 |0,72
Obter informag8es para defender a posi¢cdo da minha Instituicdo no mercado
ou para garantir a prestacéo de servi¢os a populagao. 46 | 4,26 10,74
Prever e antecipar tendéncias do ambiente de negécios ou do ambiente
Apoio social externo. 43 3,70 1,01
Gerencial - y - - - - — . .
Obter informag&o que me permita avaliar os riscos associados as atividades
do meu curso ou da minha institui¢ao. 45| 3,91 |0,92
Obter informacdes para viabilizar agbes proativas junto aos publicos
externos. 44| 3,80 |0,98
Promover o compartilhamento do conhecimento. 45| 4,24 0,68

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Em relacdo aos enunciados sobre a capacidade de utilizacdo da Tl para apoio a
inovacao, os resultados ndo se mostraram homogéneos. Pois, enquanto o primeiro
enunciado apresenta uma declaracdo com um alto nivel de concordancia, o quarto
maior desta competéncia e um dos vinte maiores entre todos os enunciados,
“Facilitar a criatividade e exploracédo de ideias na minha instituicdo” com 4,28 de
média. O segundo enunciado apresenta a declaracdo com o menor nivel de
concordancia nesse conjunto de competéncias e um dos cinco menores quando se
considera todos os enunciados, excetuando-se os enunciados reversos, “Acelerar
a introducéo de novos produtos e servicos na minha instituicdo”, com apenas 3,56
de média, com apenas 7 respondentes indicando que concordavam plenamente e

1 indicando “Discordo totalmente”.

Com relagdo a capacidade de utilizar os recursos de Tl para apoio gerencial, 0s
resultados mostram que esses gestores sdo mais capacitados para utiliza-los no

apoio operacional e nos processos de negdcios do que no apoio gerencial. Esta
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constatacdo corrobora o que também foi identificado por Barbosa e Nassif (2012).
O uso da TI para prever e antecipar tendéncias, para obter informacdo que
sustente a avaliagdo de riscos e a viabilizacdo de ac¢des proativas, apresentou 0s
menores niveis de concordancia: 3,70; 3,91 e 3,80 respectivamente. Em cada um
desses enunciados, pelo menos um respondente indicou que “discordava

totalmente” da sua utilizacdo com este propdsito.

Ainda com relagéo a capacidade de uso da Tl para apoio gerencial, apenas cerca
de 36% dos respondentes disseram “concordar plenamente” que a utilizam para
“obter informagbes que permitam analisar o ambiente de negdécios” e para

“promover o compartilhamento do conhecimento”.

Além das medidas de tendéncia central e de dispersdo, também se calculou os
coeficientes de correlacdo Pearson entre as competéncias de Praticas em Tl e 0
porte das instituicdes, a experiéncia anterior e 0 tempo como gestor. Nenhum dos
resultados mostrou-se estatisticamente significante no nivel de 0,05. Foi ainda
encontrada uma fraca correlacéo entre as capacidades de uso dos recursos de TI
e 0 uso de aplicativos (r=0,28) e de dispositivos computacionais (r=0,11) listados na

TABELA 7, ndo estatisticamente significante no nivel de 0,05.

TABELA 7: Uso e dominio de recursos de TI

Uso e dominio de recursos de Tl

Equipamentos Total N3o possui/Ndo utiliza Possui e utiliza
Desktop 41 15 26
Notebook 41 3 38
Tablet 41 21 20
Smartphone 11 25 16

Nao Muito
Dominio de softwares basicos |Total |Conhego |Excelente |Bom |Bom |Regular |Fraco
Access 40 13 1 2 7 8 9
Excel 41 0 7 14 14 4 2
Power Point 41 0 13 20 6 1 1
Word 41 0 15 20 5 1 0

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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Quando se compara 0s niveis de concordancia de todos os enunciados da
pesquisa, 0 conjunto de Competéncias de Praticas em Tl € 0 que apresenta a
menor concentracdo de enunciados com baixo nivel de concordancia. Sendo que
62% de seus enunciados estdo na metade superior da tabela. Este conjunto de
competéncias é o que apresenta o maior nivel médio de concordancia entre os trés

conjuntos de competéncias: 4,13.
6.1.2 Competéncia nas Praticas de Gestao da Informacéo

Com relacdo ao segundo conjunto de capacidades que conferem competéncia
informacional a um profissional, Competéncia em Préaticas de Gestéo Informacional
(ver TABELA 8), a pesquisa revelou que ha um alto nivel de concordancia com os
enunciados sobre sensoriamento. O destaque neste ciclo fica com “Sempre
procuro antecipar problemas que possam vir a afetar o relacionamento com alunos,
professores e equipe administrativa’, com 4,46 de média e um desvio padrao
relativamente baixo 0,69. Entre os 46 respondentes deste enunciado, 26
declararam que concordam plenamente com ele. Este € também um dos dez

enunciados de maior nivel de concordancia entre todos os 64 da pesquisa.

O ciclo de coleta apresentou um nivel de concordancia mais heterogéneo em
relagdo ao sensoriamento. Com alto nivel de concordancia ficou “Sempre procuro
identificar as necessidades de informacdo para garantir acesso a informacao
correta na hora certa”, com 4,50 de média, vinte e quatro declara¢des de nivel 5 na
escala Likert e um desvio padrao de apenas 0,55. O terceiro menor desvio padrao
de todos os enunciados. Também, com um alto nivel de concordancia, ficou o
enunciado “Invisto na minha capacitagéo e sinto-me recompensado por ser capaz
de buscar as informacdes pelas quais sou responsavel’, 4,35 de média e vinte e

trés declaracdes de nivel 5.

Entre as de menor nivel de concordancia neste ciclo, se destacaram dois
enunciados. Com o menor nivel de concordancia ficou “Normalmente, antes de
procurar pela solucdo de um problema penso se a solugdo deste problema é
mesmo necessaria’, com 3,59 de média e um desvio padréo relativamente alto de

1,02. Outro enunciado com baixo nivel de concordancia foi “Os custos para
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obtencao das informacgdes necessarias as minhas atividades sdo sempre objeto da

minha preocupagéo”, apresentou uma média de 3,73 e 1,00 de desvio padrao.

TABELA 8: Grau de concordancia com as Praticas de Gl indicadoras de ClI

Competéncia nas Praticas de Gestéo da Informacédo

Fases Se sente capaz de: Qtd|Média|DP
Sempre acompanhar as mudan¢as no mercado e a demanda de novos produtos
e/ou servigos por parte dos alunos. 46| 4,07 | 0,80
Sempre antecipar problemas que possam vir a afetar o relacionamento com
Sensoriamento |21UNOS, professores e equipe administrativa. 46 | 4,46 | 0,69

Sempre procurar de noticias sobre inovag6es que possam afetar nossa Instituicéo. | 45 | 4,22 | 0,77
Sempre identificar e buscar informagfes sobre mudangas econémicas, sociais e

politicas que possam afetar nossa instituigdo. 46| 3,98 | 0,01
Sempre procurar identificar as necessidades de informag&o para garantir acesso a
informagé&o correta na hora certa. 46 | 4,50 | 0,55
Invistir na prépria capacitagcdo e sentir-se recompensado por ser capaz de buscar
as informagdes pelas quais é responsével. 46| 4,35 | 0,77
Quando encontrar uma nova solugédo para um problema, sempre avaliar se esta é
a melhor solucdo que eu poderia encontrar. 46| 4,13 | 0,75
Normalmente, antes de procurar pela solugdo de um problema, penso se a
Coleta solucao deste problema é mesmo necessaria. 46| 3,59 |1,02
Sempre me preocupar com 0s custos para obtengdo das informagdes
necessarias as minhas atividades. 44| 3,73 | 1,00
Sempre filtro a informacdo, descartando as desnecessarias, para evitar uma
sobrecarga informacional. 46| 4,24 |0,92
Sempre seleciono as melhores fontes internas e externas de informagéo e as
compartilho com meus colegas da Institui¢ao. 46| 4,20 | 0,75
Sinto-me treinado e incentivado a organizar corretamente informagdes sobre o
meu curso/Instituigdo. 45| 4,02 | 0,94
Sempre classificar e organizar as informagdes institucionais para garantir a sua|
Organizacdo |disponibilidade. 45| 3,80 | 0,97

Quando compartilhar uma informac&o na rede da organizacéo, providenciar para
que todos que tenham acesso a ela estejam preparados para entender a
linguagem, terminologias e esquemas de classificagéo que eu utilizo.(*) 44| 1,95 | 0,99

Sempre procurar obter as informacgdes necessarias antes de tomar uma deciséo. | 46 | 4,57 | 0,58
Sempre analisar as informagdes disponiveis para delas extrair o conhecimento
necessério as minhas decisoes. 45| 4,44 | 0,59

Processamento |No meu cursofinstituicdo, quando preciso compor grupos de trabalho, sempre
valorizar professores e/ou funcionarios mais aptos a analisar e a lidar com a

informacéo. 45| 4,29 | 0,82

Utilizar a informacao de maneira adequada. 45| 4,27 | 0,96

Sempre evitar coletar de novo a informagao que jé existe na Instituicdo. 45| 3,22 | 1,06

Uma vez solucionado um problema eu revejo todo o processo para ter certeza de

que fiz a melhor escolha. 46| 4,04 [ 0,84

Sempre manter atualizados meus registros académicos e administrativos nos

Bancos de Dados. 46| 4,17 | 0,80
Manutengéo Manter os prqfessores continuamente atualizados sobre as informagdes e

documentos utilizados por eles. 46| 4,30 0,55

Evito copias de arquivos da minha organizagéo em pen drives e outros dispositivos

moveis.(*) 46| 2,17 [ 1,10

Sempre proteger o meu computador e meus sistemas por sistemas de seguranca,

atualizados e senhas de acesso. 44 4,04 | 1,22

Sempre trocar as minhas senhas de acesso aos sistemas da instituic&o. 46| 3,54 | 1,19

(*) Questdes tratadas no questionario de forma reversa.

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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Nas competéncias do terceiro ciclo da Gestao Informacional, a Organizagao, o
destaque fica para o baixo nivel de concordancia do enunciado reverso
“‘Quando compartilho uma informacédo na rede da organizacdo, espero que
todos que tém acesso a ela estejam preparados para entender a linguagem,
terminologias e esquemas de classificagdo que eu utilizo”. Este enunciado
apresentou 1,95 de média, apés a conversdo das declaracbes e 0 maior
namero de declaracdes de nivel 1 em toda a pesquisa (15). Este resultado
demonstra um baixo nivel de preocupagdo com o nivelamento da linguagem,

terminologias e esquemas de classificacao utilizados por estes profissionais.

O destaque no ciclo de processamento € o alto nivel de concordancia em todos
0S seus quatro enunciados. Sendo que trés deles estdo na lista dos vinte
maiores niveis de concordancia da pesquisa. “Sempre procurar obter as
informacdes necessarias antes de tomar uma decisdo”, com 4,57 de média
teve 28 declaragdes de nivel 5. “Sempre analisar as informacdes disponiveis
para, delas, extrair o conhecimento necessario as decisbes” com 4,44 de
média, houve 22 declaracGes de nivel 5. “No meu curso/instituicdo, sempre
valorizar professores e/ou funcionarios mais aptos a analisar e a lidar com a
informacédo quando precisar compor grupos de trabalho” com 4,29 de média e
também 22 declaragbes de nivel 5. E “Sinto-me capaz de utilizar a informacéo
de maneira adequada”, 4,27 de média e 24 declaracbes de nivel 5. Este foi 0
conjunto de capacidades de maior nivel de concordancia entre todos o0s

conjuntos que compdem a pesquisa.

O ciclo de manutencéo é o que apresentou as maiores diferencas nos niveis de
concordéancia entre os seus enunciados. Com um alto nivel de concordancia se
destaca a capacidade de manter os professores atualizados sobre as
informacfes e documentos utilizados por eles, com 4,30 de média e desvio

padréo de apenas 0,55.

Por outro lado, dois enunciados relativos a seguranca e um sobre o reuso da

informacdo existente se destacam pelo baixo nivel de concordancia. “Evito
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fazer cdpias de arquivos da minha organizacdo em pen drives e outros
dispositivos méveis”, um enunciado reverso, no questionario aplicado, ficou
com apenas 2,17 de média e treze declaracdes de nivel minimo, apés a
conversdo. “Eu sempre troco minhas senhas de acesso aos sistemas da
instituicdo”, ficou com 3,54 de média, mas com um dos mais elevados
resultados de desvio padrdo, 1,19. E “Sempre evito coletar de novo a
informagao que ja existe na Instituicdo” com apenas 3,22 de média e um desvio
padrdao de 1,06. Estes resultados demonstram que o0s procedimentos de
seguranca ainda séo frageis nas instituicbes pesquisadas e que o reuso da

informacédo ndo € uma prioridade.

Os coeficientes de correlacédo Pearson entre as competéncias de Praticas em
Gl e o porte das instituicdes, a experiéncia anterior e 0 tempo como gestor ndo
se mostraram estatisticamente significante no nivel de 0,05. Mas a pesquisa
demonstrou que ha uma correlagdo moderada (r=0,54) entre as praticas que
indicam Competéncia Informacional na Gestao Informacional e as Praticas de

Tl com uma associacao estatisticamente significante (p=0,000).

Uma correlacdo moderada (r=0,36) com associacdo estatisticamente
significante (p=0,015) também foi identificada entre as Praticas de Gestéo
Informacional e os Comportamentos e Valores que promovem a Competéncia
Informacional. Uma terceira correlacdo moderada (r=0,46) com uma
associacao estatisticamente significante (p=0,001) foi encontrada entre as
Préaticas que indicam Competéncia Informacional na Gestao Informacional e o

acesso as fontes de informacéo listadas na TABELA 9.

Quanto ao acesso as fontes de informag¢do, um comportamento informacional
observavel, de acordo com Wilson (2005), chama a atencado o fato das quatro
fontes com o maior nivel de concordancia estarem ligadas ao uso de
Tecnologias de Informacédo. Neste grupo se destaca o e-mail, para o qual, dos
44 respondentes, 40 declaram o nivel 5 para esta fonte, ou seja, sempre a
utilizam. Para efeito de comparacdo, para o segundo colocado na lista, os

mecanismos de busca, houve 27 declaracdes de nivel 5.
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TABELA 9: Frequéncia de acesso e uso de fontes de informagé&o

Frequéncia de acesso e uso de fontes de informagdo

Desvio
It Fonte de Informagdo Qtde| Média | Padrao
1 |E-mail. 44 4,89 0,39
2 [Mecanismos de busca (Google, Portal CAPES e outros). 42 4,64 0,48
3 |Intranet / Portal institucional. 42 4,33 0,82
5 [Navegagdo em sites de portais de noticias. 42 4,21 0,78
4 [Notas e arquivos pessoais. 40 4,18 0,78
7 |Reunides administrativas. 44 4,14 0,70
6 [Documentos institucionais (Resolugdes, memorandos, etc). 40 4,13 0,69
8 |Revistas especializadas. 42 3,93 0,89
9 |Relatdrios de avaliagdo institucional INTERNA. 41 3,88 0,95
12 |Revistas cientificas e Journals. 40 3,85 0,95
10 [Sistemas administrativos (Folha, orcamento, sistema académico, etc). 45 3,84 0,80
11 |[Ambientes Virtuais de Aprendizagem. 45 3,84 1,02
14 |Jornais de circulagdo nacional, impressos ou digitais. 44 3,82 0,87
13 [Navegagdo em sites de 6rgdos reguladores (MEC, INEP, CAPES, etc). 42 3,79 0,75
15 |Jornais locais, impressos ou digitais. 45 3,73 0,99
16 [Relatdrios de avaliagdo institucional EXTERNA. 42 3,64 0,91
17 |Conversas informais sobre gestdo da Institui¢do com colegas e outros. 42 3,57 1,04
19 |Biblioteca. 44 3,48 0,79
20 |Sistemas para suporte a gestdo (Bl e outros) 44 3,48 1,09
18 |Redes Sociais (Twitter, Linkedin, Facebook, etc). 45 3,47 1,39
22 [Palestras. 42 3,45 0,80
21 [Seminarios e congressos. 45 3,44 0,94
23 |Relatorios estatisticos locais e nacionais. 40 3,35 1,00
24 |Chat (Google Talk, Skype, etc.) 44 3,16 1,22
25 |Relatdrios de consultorias especializadas. 40 2,98 1,10

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Outro ponto interessante € que o maior desvio padrdo (1,39) ocorre nas
declaracfes sobre 0 uso de redes sociais. Um indicativo que elas sdo muito
usadas por uns, mas pouco por outros. Aqui ha indicios de que este
comportamento esteja sendo influenciado de maneira importante pela
familiaridade e a confiabilidade das fontes discutidas por Leckie (2005). Se, de
um lado, alguns coordenadores ainda ndo se mostram familiarizados com ela,
por outro, parece que alguns ja estdo descobrindo a riqueza da Internet para a

inteligéncia de negdcios ressaltada por Turban et al (2010).
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6.1.3 Competéncia em Comportamentos e Valores Informacionais

O terceiro o grupo de capacidades que confere Competéncia Informacional a
um profissional é o0 conjunto de capacidades para valorizar e adotar
comportamentos e valores que contribuem para uma organizagao atingir um
alto nivel de desempenho (ver TABELA 10). A pesquisa demonstrou que este é
o conjunto de capacidades que dominou os extremos com relacdo ao nivel de
concordancia com o0s enunciados, quando se compara 0S nhiveis de
concordancia de todos os enunciados da pesquisa. Entre os dezesseis
enunciados com o maior nivel de concordancia, oito (25% do total) sao
enunciados referentes a Comportamentos e Valores Informacionais. Sendo
gue as quatro capacidades de maior nivel de concordancia entre todos os
enunciados pertencem a esta competéncia. Ja no outro extremo, entre 0s
dezesseis enunciados com o menor nivel de concordancia, oito também sé&o

relativos a CVI.

Marchand, Kettinger e Rollins (2004) identificaram na pesquisa que conduziram
sobre Orientacdo Informacional que os valores e comportamentos informacionais
contribuem em diferentes niveis de intensidade para se atingir este alto nivel de
desempenho nas organizagfes. Segundo a pesquisa desses autores, 0
compartilhamento, a transparéncia e o controle sao as trés dimensdes que dao o
maior nivel de contribuicdo. Em seguida e, nesta ordem, viriam a integridade, a

proatividade e a formalidade.

Nesta pesquisa sobre competéncia informacional, o conjunto de capacidades que
aparece com maior nivel de concordancia médio € a transparéncia, onde todos os
enunciados apresentam um alto nivel de concordancia e um nivel relativamente
baixo de desvio padrdo. O destaque fica para “Criar um clima de abertura e
confianca para o compartilhamento de informacgfes entre os professores e demais
funcionarios da instituicdo” tem uma concordancia média de 4,59 com desvio

padréo de 0,54. O segundo menor de todos os enunciados.
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TABELA 10: Grau de concordancia com os Comportamentos e Valores
indicadores de CI

Competéncia em Comportamentos e Valores Informacionais

Dimensdes Eu sempre valorizo e incentivo miha equipe a: Qtd|Média| DP
Procurar informacdes relevantes a respeito de mudangas e tendéncias no ambito
educacional que venham de fora da minha Instituicdo. 46 | 4,33 | 0,60
Proatividade  [Procurar informagdes para criar ou aprimorar produtos, servigos e/ou processos. | 45 | 4,13 | 0,63
Usar informacdo para encontrar respostas as mudancas e desenvolvimentos
externos & minha instituigao. 45| 4,09 | 0,73
Confiar nos colegas no sentido de compartilhar experiéncias de trabalho
malsucedidas. 45| 4,11 | 0,71
__|Criar um clima de abertura e confian¢a para o compartilhamento de informacdes
Transparéncia | enire os professores e demais funcionarios da instituic&o. 46| 459 | 054
Compartilhar e discutir de maneira construtiva informagcdes a respeito de
fracassos, erros e equivocos com outros coordenadores e professores 45| 4,20 | 0,63
Ter a exata nogdo sobre até onde se deve, ou ndo, compartilhar informacdes
sigilosas. 46 | 4,52 |0,75
N&o distribuir uma informacao para justificar ou legitimar uma decisao ja tomada,
se julgar necessario.(*) 44| 2,34 | 1,22
Nao usar informacdo institucional para obter crescimento pessoal ou um
beneficio.(*) 43| 3,37 | 1,48
Tratar com cuidado informagdes sensiveis sobre os alunos. 46 | 3,78 | 0,94
Integridade  |N&o discutir de forma coletiva problemas com professores, identificados em
avaliag6es dos alunos.(*) 46| 2,98 | 1,27
N&o reter uma informacdo institucional, evitando compartilhd-la com outros
coordenadores.(*) 46 | 4,27 | 0,92
Ndo repassar uma informagdo incorreta a uma outra pessoa, se julgar
necessario.(*) 45 | 4,60 | 0,94
Orientar professores e alunos sobre a importancia de se respeitar direitos
autorais. 45 | 4,68 | 0,56
Sempre trocar informagdes com a equipe de trabalho. 44 | 4,63 | 0,53
Sempre trocar informagfes com pessoas dos outros cursos efou setores de
Compartilhamento|trabalho. 46 | 4,46 | 0,59
Sempre trocar informacdes com pessoas de fora da instituicdo, como
instituicdes parceiras e prestadores de servigos na area educacional. 46| 3,59 | 0,98
Evitar armazenar informagc&o de forma muito dispersa, para ndo dificultar o
controle de processos e fluxos de trabalho. 46 | 4,17 | 0,85
Comunicar aos professores o que eles devem fazer, mas ndo necessariamento
Controle o0 objetivo final do seu trabalho. 46| 3,68 | 1,29
Utilizar a informac&o para melhoria do proprio desempenho. 45| 4,24 10,77
Comunicar regularmente aos professores informa¢8es sobre o desempenho da
instituicao. 45| 4,11 | 0,78
N&éo obter informagdes de outras pessoas quando as fontes formais, como
memorandos e relatérios, estdo disponiveis e sdo confiaveis.(*) 45| 2,39 [ 1,17
N&o utilizar informacdes de outras pessoas para conferir e aumentar a qualidade
das informagG@es obtidas em relatérios € memorandos.(*) 44| 2,04 | 0,95
Formalidade Estar atento e ut?liza.r _as~informa(;6es obtidas nas portarias, normas e demais
regulamentos da instituig&o. 45| 4,46 | 0,62
N&o confiar mais em informagdes obtidas com colegas do que naquelas que se
obtem em relatérios e comunicados oficiais.(*) 46 | 4,40 | 0,84
Confiar na qualidade de fontes formais, como relatérios e comunicados
institucionais, ndo recorrendo a fontes informais, como colegas de trabalho. 44| 3,34 | 1,08

(*) Questdes tratadas no questionario de forma reversa.

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.
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O segundo conjunto de capacidades com maior nivel de concordancia é o
compartilhamento, onde “Sempre trocar informacdes com a equipe de trabalho” se
destaca por ser o enunciado com o segundo maior nivel de concordancia da
pesquisa (4,63) e com 0 menor desvio padrao (0,53). Assim como na pesquisa
sobre Orientacdo Informacional, o enunciado de menor nivel de concordancia
naqueles referentes ao compartiihamento foi “Sempre trocar informagbes com
pessoas de fora da instituicdo, como instituicdbes parceiras e prestadores de

servigos na area educacional”.

Se, na pesquisa sobre Orientacdo Informacional, a proatividade aparece como
guinta dimensé&o na lista dos comportamentos e valores que mais contribuem para
se obter um alto desempenho nas organizagdes, aqui a proatividade € a dimenséo
gue apresenta o terceiro maior nivel de concordancia com os seus enunciados

apresentando média de 4,09, 4,13 e 4,33 com baixos niveis de desvio padréo.

Na dimensé&o controle o destaque esta no enunciado “Comunicar aos professores
0 que eles devem fazer, mas ndo necessariamente o objetivo final do seu trabalho”
gue apresentou um baixo nivel de concordancia (3,68), mas com um desvio padréo

de 1,29. O segundo maior entre todos os enunciados.

Os baixos niveis de concordancia também séo destaque na dimenséo integridade,
gue apresenta trés entre os dez piores niveis de toda a pesquisa. Os trés tratados
como enunciados reversos sao: “nao distribuir uma informacdo para justificar ou
legitimar uma deciséo ja tomada, se julgar necessario” com 2,34 de média e 1,22
de desvio padrédo; “discutir de forma coletiva problemas com professores,
identificados em avaliagbes dos alunos”, com 2,98 de média e 1,27 de desvio
padrao e “usar informacédo institucional para obter crescimento pessoal ou um
beneficio” com 3,37 de média e 1,48 de desvio padrao. Estes trés enunciados
chamam a atencdo também pelo nimero de declaragcfes de nivel minimo, 12, 7 e
7, respectivamente. Estes resultados podem sinalizar que, talvez, o conceito de
integridade ndo esteja muito claro, levando pessoas a pensar, por exemplo, que
utilizar informacéo institucional em beneficio préprio ou manipular informacgées para

justificar decisdes tomadas sejam comportamentos adequados.
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A formalidade é a Ultima dimensdo em nivel de concordancia média, que, na
pesquisa de Marchand, Kettinger e Rollins (2004), apresentou a menor carga
fatorial. Os destaques aqui séo os baixos niveis de concordancia dos enunciados
“néo utilizar informagdes de outras pessoas para conferir e aumentar a qualidade
das informacdes obtidas em relatérios e memorandos” e “ndo obter informacgdes de
outras pessoas quando as fontes formais, como memorandos e relatorios, estao
disponiveis e sdo confiaveis”. Estes dois enunciados foram tratados de forma
reversa e que apresentaram uma media de 2,04 e 2,39, respectivamente. Chama a
atencdo também o numero de declaracdes de nivel minimo destes dois

enunciados: 12 e 10, respectivamente.

TABELA 11: Correlacao entre as variaveis pesquisadas

Variaveis r p

PTI x CVI 0,16 0,291
PTI x PGI 0,54 0,000*
CVI x PGI 0,36 0,015*
Software x PTI 0,28 0,061
Hardware x PTI 0,11 0,483
Software x PGI 0,40 0,007*
Hardware x PGl 0,07 0,650
Software x CVI 0,07 0,661
Hardware x CVI 0,06 0,703
Uso de Fontes x PTI 0,47 0,005*
Uso de Fontes x PGI 0,46 0,001
Uso de Fontes x CVI 0,31 0,037*

Correlacao de Pearson *p<0,05

Fonte: Dados da pesquisa, 2013

Os coeficientes de correlagdo Pearson, listados na TABELA 11, encontrados
entre os comportamentos e valores que conferem Competéncia Informacional a
um profissional e o porte das instituicdes, a experiéncia anterior, o tempo como
gestor e as de Praticas de Tl ndo apresentaram uma correlacéo estatisticamente
significante no nivel de 0,05. No entanto, a pesquisa demonstrou que ha uma
correlacdo moderada (r=0,36) com uma associagdo estatisticamente
significante (p=0,015) entre as variaveis relativas as praticas que indicam
Competéncia Informacional na Gestdo Informacional e as varidveis de

Comportamentos e Valores Informacionais. Também h& uma correlacdo
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moderada (r=0,31) com uma associa¢ao estatisticamente significante (p=0,037)
entre as variaveis relativas as préaticas que indicam Competéncia Informacional
em Comportamentos e Valores Informacionais e o acesso as fontes de

informacéo.
6.2 DADOS OBTIDOS COM AS ENTREVISTAS

As entrevistas foram realizadas com dois coordenadores de cursos de uma
Instituicdo de Ensino Superior de médio porte (aproximadamente 7000 alunos e 25
cursos). A instituicdo integra um grupo educacional juntamente com outras duas
instituicbes de ensino superior que tém a mesma mantenedora e esta localizada
em uma regido metropolitana de aproximadamente 500 mil habitantes, no interior

do pais.

Como roteiro para as entrevistas foi utiizado o modelo de Competéncia
Informacional em Ambientes de Trabalho proposto pelo pesquisador. E os
resultados descritos, a seguir, seguirdo esta mesma estrutura. Ou seja, as
respostas estdo agrupadas pelas capacidades que conferem Competéncia
Informacional a um profissional, ndo distinguindo o coordenador que fez a
afirmacado. No inicio das entrevistas o coordenador recebeu uma explicacédo geral
sobre a proposta do trabalho e da estrutura do modelo de Competéncia

Informacional proposto.
6.2.1 Competéncia nas Préticas de Tecnologia da Informacéo

Em relacdo a competéncia para desenvolver praticas de uso da Tl para apoio
operacional, os coordenadores afirmaram que o uso dos sistemas disponibilizados
€ muito favoravel a realizacdo de suas atividades, mas o uso destas ferramentas é
limitado pelo conhecimento que as pessoas tém do funcionamento do mesmo. Por
exemplo, o cadastramento inadequado de parametros no sistema limita o seu uso.
Neste sentido, o ganho poderia ser maior, dependendo da atuacdo dos atores
deste processo. Em algumas situagfbes este prejuizo ocorre por uma falta de
alinhamento entre 0s processos e 0s parametros cadastrados nos sistemas.

Principalmente por falta de integragéo entre os setores.
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Os dois entrevistados ressaltaram a falta de ferramentas e funcionalidades néo
tratadas pelos sistemas disponiveis, mas garantem que o uso das funcionalidades
existentes promove um ganho de eficiéncia e de produtividade as suas atividades.
Acredita-se também que as pessoas usam o essencial de cada sistema e que de
uma maneira geral ndo ha uma preocupacéo institucional com a capacitacao para

se explorar o maximo de cada um deles.

O acompanhamento de informacdes, como as geradas pelos registros académicos
melhorou com o uso de redes wireless e gera um ganho importante para a gestao.
Mas um deles ressaltou que limitacbes nos sistemas utlizados para este
acompanhamento refletem negativamente na atividade do coordenador. Um dos
entrevistados ressaltou o “ganho fantastico’” que o uso da Tl proporcionou a
elaboragéo da grade horaria semestral. Principalmente em fungdo da facilidade de
alocacdo de recursos sem que ocorram choques de horarios. No entanto, a

adocao de novas tecnologias ndo acontece sem que ocorram resisténcias.

O uso de sistemas tem permitido diversos ganhos para a instituicdo. Como, por
exemplo, o ganho de eficiéncia na disponibilizacdo de planos de aulas e planos de
ensino, o que traz um ganho operacional, assim como no acompanhamento desta
disponibilizacdo por parte dos coordenadores. Traz também ganho para os
processos de negocios, bem como para 0 acompanhamento de processos, como
requisicoes feitas ao Centro de Servicos Compartilhado da instituicdo, inclusive

com acesso ao histérico e ao tempo de resposta das solicitacdes.

Quanto a competéncia de se utilizar a Tl para promover a inovacéo ha a percepcgéo
de que, ocorrendo inovacdes no plano operacional, o gestor tem mais tempo para
pensar as questdes estratégicas do setor. No entanto, ainda ndo ha uma

exploracdo adequada dos recursos a disposicéo dos gestores da instituicdo.

Por exemplo, se, por um lado, os ambientes virtuais de aprendizagem
disponibilizam bibliotecas virtuais, ambientes de videos, dicionarios online e
ferramentas de comunicagdo que podem ser utilizadas para inovacéo das praticas

educacionais, no dia-a-dia, estes ambientes ainda sdo apenas repositorios de
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contetdo. Mas um dos coordenadores ressalta que os alunos comecam a ter

aversao aos professores que néo utilizam estes ambientes.

Provavelmente porque, como um deles afirma, os jovens estdo um passo a frente
no que diz respeito ao uso da TI. Segundo um coordenador, alguns professores
tém dificuldade para lidar com alunos conectados o tempo todo as redes wireless
(disponiveis em praticamente toda a instituicio) e que é preciso iniciar uma
discussdo para mudar este paradigma. Apesar das dificuldades, a TI tem
proporcionado inovagdo no sentido de se criar empresas virtuais, planos de

negaocio e outras atividades em ambientes digitais.

Os processos de negocios tém melhorado com a adogéao de recursos de TI, por
exemplo, com ganhos significativos que acontecem nos processos de
comunicacdo. Mas a variedade de canais que estes recursos proporcionam
dificulta a atuacdo. O ideal € que se utilize um sistema de workflow. O uso de
sistemas integrados de gestdo e de aplicacbes de Business Intelligence permite
acesso a informacdes importantes para a gestao do curso e da instituicdo. Inclusive

para se confirmar, ou ndo, informacdes obtidas de maneira informal.

O uso de sistemas permite também a integracdo de diversos setores, como a
controladoria, a contabilidade, o financeiro e o académico. Assim, 0 acesso a
informacdes sobre evasédo, inadimpléncia, resultado financeiro, a construcao de
graficos e a elaboracdo de projecdes permitem a visualizacdo da parcela de
contribuicio do curso para o0s resultados institucionais, conferindo aos

coordenadores uma visao sistémica.

Apesar desses recursos estarem disponiveis para todos os coordenadores, a
capacidade para acessa-los e utlizd-los ndo é homogénea entre todos os
coordenadores da instituicdo, como ambos afirmaram. Um dos coordenadores
ressalta a impossibilidade de acesso a estas informacdes sem 0 uso de recursos
de Tl e que o coordenador tem a funcéo de gestor. Assim, mesmo que nao seja
formado em Administracdo ou Sistemas de Informacéo, ele tem que ter dominio

sobre essas ferramentas.
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Para o apoio gerencial a Tl é utilizada para se entender as mudancas no ambiente
de negdcios, para se manter uma rede de relacionamento com outras instituicoes,
para acesso aos 6rgaos reguladores da profisséo, regulamentadores da educacao
(como MEC e CAPES) e para andlise do mercado de trabalho. O uso de redes
sociais tem auxiliado principalmente no relacionamento com alunos e outras

instituicdes de ensino.

Um deles ressaltou que a competéncia para se utilizar os recursos de Tl para
apoiar essas atividades € fundamental para que uma organizacdo obtenha
resultados. E o outro afirmou que a nao utilizacdo desses recursos faz com que,

até hoje, papéis fiquem “perdidos em gavetas” por um longo periodo.
6.2.2 Competéncia nas Praticas de Gestédo da Informagéo

Quanto a competéncia para desenvolver praticas de gestdo da informagcéo que
propiciem um melhor desempenho da instituicdo, alguns caminhos tém sido
adotados. Uma oportunidade para se realizar 0 sensoriamento ou a percepcao de
eventos que possam afetar sua atividade gerencial, € a realizacdo de visitas
técnicas, inclusive a outras instituicdes de ensino que se estabeleceram como uma
referéncia no setor educacional. Os contatos pessoais também sdo fundamentais a

esta atividade.

No entanto, esta ndo é uma pratica formalizada do ponto de vista institucional e,
segundo os entrevistados, nem todos os coordenadores tém a mesma capacidade
de buscar informacdes que interessam aos seus cursos. Depende muito das
habilidades de cada um. Um deles ainda afirma que ndo ha uma capacitacdo
institucional para este tipo de pratica e que, caso ela ocorresse, 0 pensamento

estratégico seria mais bem desenvolvido na instituicao.

Com relacdo as consultorias externas, elas tém influenciado as decisGes dos
coordenadores de cursos. Mas esta influéncia acontece de forma indireta, a partir
de decisdes da Reitoria, uma vez que eles ndo tém muito acesso aos consultores

guando 0os mesmos atuam na instituicao.
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Para a realizacédo da coleta, h4 uma preocupacédo com as fontes, assim como com
os filtros a serem utilizados. Para as informacgdes internas os sistemas gerenciais
sdo muito utilizados, mas o ambiente externo, na opinido de um deles nao é
gerenciado de forma sistematica. Por isso pode ocorrer atrasos na obtencdo de
informacdes importantes para a gestao da instituicdo. Uma adequada capacitacao
para desenvolver esta competéncia é importante, mas segundo um dos
entrevistados, isto ndo acontece do ponto de vista institucional. Um deles ressalta a
importancia da percepgdo do cenario regional e nacional para as decisdes de um

coordenador, como a defini¢cdo do curriculo do seu curso.

Um dos coordenadores tem sofrido com a sobrecarga informacional,
principalmente em relacdo aos e-mails. Para este recurso informacional ele
estabelece filtros de acordo com a prioridade. Ele afirma que nunca foi capacitado
para esta atividade e que esta € uma dificuldade generalizada.

Com relacdo a organizacdo eles afirmam que as informacdes coletadas pelos
coordenadores sédo armazenadas de forma individual e que cada um resolve o que
guarda, ou ndo. Além disso, nem sempre as informacdes séo disponibilizadas para
os coordenadores de forma institucional. Em algumas situacdes, um coordenador
para ter acesso a uma informag&o tem que procurar o outro pessoalmente. Neste
sentido, um deles afirma que na opinido dele “as informacdes deveriam ser mais
compartiihadas”. E que ja aconteceu, varias vezes, dele precisar de uma
informacéo, procura-la e depois descobrir que ela ja existia na instituicdo. Este
mesmo coordenador faz uso de notas pessoais para armazenar informacées que

ele considera importantes.

Um entrevistado afirmou que de maneira geral ha uma preocupacdo com o
nivelamento de conceitos e terminologias importantes tratadas dentro da
instituicdo, como o conceito de evasdo e o0s parametros de avaliagcdo de
desempenho dos professores. Aqui cabe a observacéo de que este foi o enunciado

de menor concordancia no questionario aplicado.
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Quanto ao processamento, as entrevistas revelaram que ha um consenso sobre a
importancia de se ter acesso a informacéo antes de se tomar uma decisdo. Por
exemplo, acompanhar o volume de matriculas em andamento permite definir acdes
de orientacdo. E que os ambientes virtuais de aprendizagem permitem acesso as
informagbes de semestres anteriores, sendo possivel uma analise histérica de
atividades dos cursos. Mas nem sempre as informacfes necessarias aos

coordenadores estao a disposicao deles.

Sobre a fase de manutengédo, os entrevistados afirmaram que informagdes como
normas, regras e regimentos sdo disponibilizadas institucionalmente para o0s
professores. No entanto, € comum que coordenadores armazenem informacdes
institucionais em seus desktops e que, as vezes, acontece de ser ter o sentimento

de que uma informacéo institucional é propriedade de alguéem.

Quanto a seguranca, percebem-se problemas e fragilidades institucionais,
principalmente na infraestrutura de redes wireless, mas a consciéncia sobre os
riscos de exposicado de determinadas informacdes ndo € generalizada. Ha também
falhas como no armazenamento de informagdes institucionais em seus desktops
sem um devido procedimento de seguranca. As vezes falta conhecimento sobre
como proceder para evitar estes riscos. “Eu ndo sei como me defender de um

hacker”, afirmou um dos entrevistados.

Ambos os entrevistados concordam que um bom gerenciamento da informacéo é
importante para se atingir um adequado desenvolvimento organizacional, Mas um

deles ressalta que “nos dia de hoje nao é possivel gerenciar informagéo sem TI”.
6.2.3 Competéncia em Comportamentos e Valores Informacionais

O Jdltimo grupo de capacidades diz respeito ao desenvolvimento de
comportamentos e valores informacionais adequados ao desenvolvimento das
organizacfes. Os entrevistados afirmaram que ndo veem a proatividade como
um comportamento muito desenvolvido, mas se fosse haveria ganhos
importantes. Um dos entrevistados ressalta 0 momento de mudancgas pelo qual

a sua instituicdo estd passando e a importancia da proatividade para que se
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possa preparar as consequéncias dessas mudancas sobre o curso que ele
coordena. Ele afirma ainda que para entender o grau de influéncia de um dado
evento sobre 0 seu curso € preciso conhecer todo 0 seu contexto de atuacéo.

Outro comportamento abordado foi a transparéncia. Ambos afirmam valorizar e
praticar a transparéncia e um deles ressalta a importadncia do ambiente
organizacional para se promover tal comportamento. Um deles afirmou ser
sempre muito transparente, que ele gosta de “compartilhar e ouvir opinides”.
Mas ambos afirmam que a transparéncia é influenciada pelo tipo de informagéo
e pelo momento, que determinam se a informacgéao deve ou nao ser divulgada.
Afirmam ainda que existem informacfes que ndo podem ser tratadas de forma
muito aberta. “Do ponto de vista estratégico existem informagdes que eu

retenho na coordenacgao e ndao passo nem para o professor”, afirma um deles.

Quanto a integridade, as entrevistas identificaram que, segundo o0s
coordenadores, ela é “fundamental e indispensavel’. “Eu tenho que ser
verdadeiro o tempo todo”, afirmou um deles. O outro considera que lidar com a
verdade, praticando-a sempre € dificil, mas é necessario, mesmo que seja
desconfortavel. Pois, “ndo dizer a verdade pode trazer consequéncias ruins”,
afirma ele, para quem € importante que informacdes sensiveis sejam tratadas
de forma individual, sejam elas sobre professores ou alunos. E usar informacéo

institucional para beneficio préprio é inadequado. “E falta de ética”, afirma.

O compartilhamento é um comportamento que varia de acordo com as pessoas
com as quais vocé vai compartilhar uma dada informacéo, colegas, parceiros
ou superiores do ponto de vista hierarquico. “Para compartilhar informacdes eu
tenho que saber com quem eu estou compartilhando”, afirma o outro. Ele ainda
complementa e afirma que é mais facil compartilhar informacdo com as
pessoas da sua confianga. “Com os membros do Nucleo Docente
Estruturante”, cita como exemplo. Estas afirmacfes estdo de acordo com o que

foi identificado na pesquisa sobre Orientag&o Informacional.

Quanto ao controle, eles consideram importante que as informagdes

armazenadas sejam utilizadas como alavancas estratégicas. Assim,
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informacgdes historicas podem ser utilizadas para se fazer projecdes para o
semestre seguinte. Um deles evidenciou inclusive a importancia de
informacgdes sobre evasdo, geradas por uma equipe de sua instituicdo, que
foram distribuidas aos coordenadores que as utliza para melhorar o
relacionamento com os alunos e a gestdo do curso. Ele também utiliza
informacgdes institucionais para gerar o perfil das turmas e melhorar o seu

relacionamento com os alunos.

O Ultimo dos comportamentos tratados diz respeito a valorizacdo da
formalidade. Um dos entrevistados afirmou que gosta de trabalhar com
informagbes formais e que confia nas informagdes recebidas dos niveis
superiores na hierarquia organizacional. Mas que, por exemplo, ele conversa
com colegas para verificar se a percepcao sobre as implicacdes de uma nova
norma estabelecida € a mesma que ele teve. Ele afirma ainda que ha situacdes
em que é importante ndo formalizar uma dada informacgéo. Ja o outro considera
gue, situacdes como a migracao de sistemas podem provocar um periodo de
falta de confianca e a necessidade de se verificar as informacgdes fornecidas
pelo novo sistema implantado. Ele afirma ainda que “a troca de figurinhas”

entre coordenadores é normal e sempre acontece.

Os dois coordenadores encerraram as entrevistas ressaltando a importancia de
se desenvolver a competéncia para lidar com as trés praticas tratadas (PTI,
PGI e CVI) para se promover um adequado desenvolvimento organizacional.
No entanto, o primeiro evidenciou que “a Tl precisa ser tratada com mais
responsabilidade e transparéncia, sem as quais havera um grande dano para
as organizagoes”. Ele encerra afirmando que as trés praticas tém a mesma
importancia para as organizacfes e que elas tém que ser desenvolvidas de

forma nivelada e integrada.

O segundo coordenador encerrou a entrevista dizendo que “a competéncia
depende de um equilibrio entre estas trés praticas”. E que a melhoria nestas
capacidades contribui para melhorar as respostas as demandas ambientais e
gue a falta de capacitacdo nesta area prejudica a atuagdo dos gestores. No

entanto, ele também evidencia o papel das Tecnologias de Informagdo nas
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organizagdes, afirmando que hoje somos muito dependentes delas. “Se um
gestor ndo souber trabalhar com e-mail, ndo tiver um celular ou n&o souber
acessar um relatério gerencial, ele tera suas atividades influenciadas de forma

negativa”, afirma ele.
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7 CONCLUSOES

Esta pesquisa teve como objetivo identificar o que vem a ser a Competéncia
Informacional em Ambientes de Trabalho, tendo como objeto de estudo um grupo
de coordenadores de cursos de Instituigbes de Ensino Superior, privadas, sem fins
lucrativos, no Brasil. Um conceito que ganha um crescente destaque em fungéo
dos avancos tecnolégicos e da aceleracdo da globalizacdo nas ultimas décadas e

gue tem tornado cada vez mais complexos os ambientes organizacionais.

O estudo deixa claro que ha, em diversos segmentos da sociedade, uma
preocupacao crescente com a capacidade dos profissionais lidarem com a
informacdo e com os recursos demandados pelo mercado necessarios para
gerencia-la. Esta preocupacdo se faz presente nos setores governamentais, nos
diversos setores da economia privada e em especial nos diversos organismos

ligados a educacéo, tanto publicos quanto privados.

A partir desta preocupacéo, diversos estudos e acdes tém sido promovidos numa
tentativa de se criar uma base teorica soélida que permita a sociedade lidar melhor
com este recurso cada vez mais fundamental as acdes do homem em nossa
sociedade: a informacdo. No entanto, essa pesquisa evidencia que, no campo
organizacional, os estudos sobre competéncia e particularmente sobre a
competéncia informacional tém encontrado dificuldades de serem aplicados nas
organizacgoes. Isto ocorre em fungéo do seu carater altamente subjetivo, em funcao
da intangibilidade da informacdo e em funcdo da auséncia de uma teoria
integradora dos diversos fatores que a influenciam e que tenha sido concebida a

partir das demandas dos ambientes organizacionais.

A pesquisa também demonstrou que os estudos sobre Competéncia Informacional,
desenvolvidos a partir dos ambientes educacionais, sdo de fundamental
importancia para desenvolver nos individuos as bases conceituais necessarias
para a sua atuacdo como cidadéo na sociedade da Informacéo. No entanto, para
gue ele possa atuar nos atuais ambientes organizacionais, tanto no ambito
educacional como nos demais setores, faz-se necessario o tratamento de

especificidades. Dentre elas, a alta competitividade, a crescente dependéncia das
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organizagbes aos recursos de TIl, as demandas comportamentais oriundas da
sociedade, o ritmo da obsolescéncia e a crescente velocidade das mudangas nos
ambientes de negocios.

A revisdo de literatura demonstrou que estudiosos da Ciéncia da Informagéo e da
Administracdo tém engendrado grandes esfor¢os no sentido de propiciar uma base
tedrica que leve os profissionais a compreenderem melhor as demandas da gestéo
informacional e as suas consequéncias sobre as atividades organizacionais.
Estudos estes que tém demonstrado a importancia do papel das pessoas em um
cenario em que os computadores e toda a infraestrutura demandada por eles se

fazem cada vez mais presentes e de forma imprescindivel.

Demonstrou também que, nos ambientes organizacionais das Instituicbes de
Ensino Superior, as relacdes entre pessoas, informacao e recursos tecnologicos
sdo cada vez mais determinantes do padrdo de atuacdo e da capacidade de
obtencdo de resultados em cenarios competitivos e em constante transformacao.
Assim, desenvolver um estudo com o objetivo de proporcionar melhorias no padréo
de desenvolvimento organizacional tem que, necessariamente, levar em conta a
integracdo de teorias que tratem do comportamento humano, da gestédo

informacional e do emprego dos recursos de Tecnologia de Informacao.

A revisao de literatura desta pesquisa permitiu diversas constatacdes. Algumas
sobre o ambiente de atuacdo das instituicbes de ensino no Brasil. Outras sobre o
papel da informacéo e das tecnologias que se desenvolvem ao seu redor. E outras
mais sobre a importancia das pessoas e de seu comportamento para o0

desenvolvimento dos ambientes organizacionais.

No entanto, apesar da ampla literatura publicada sobre o tema, foi possivel
constatar também a necessidade de se buscar um conceito de “Competéncia
Informacional” que contemplasse as atuais demandas organizacionais em seus
esforcos de desenvolvimento. Neste sentido, cabe destacar a importancia da
contribuicdo dada por esta pesquisa ao propor um constructo relativo ao tema,
fundamentado no modelo de Orientagdo Informacional de Marchand, Kettinger e

Rollins (2004), provavelmente a proposta mais integradora de Gestdo da
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Informagdo e do Conhecimento atualmente em discussédo. Um constructo de
Competéncia Informacional que carrega em si 0 pressuposto de que uma
organizacdo sé poderd usar efetivamente a informacdo para melhorar o seu
desempenho nos negdcios se mantiver em seus quadros pessoas com um alto
nivel de competéncia no trato com a informacao. E para isto elas precisam, além
de desenvolver uma capacidade de gerenciar efetivamente a informagéo em todo o
seu ciclo de vida e também deverdo desenvolver no maior nivel possivel,
habilidades para lidar com as tecnologias que potencializam esta gestédo e
desenvolver comportamentos e valores, fundamentais adequados ao trato deste
recurso tao primordial ao desenvolvimento de qualquer organizacéo do século XXI:

a informacao.

Assim, para se tornar efetivamente orientada a informacéo e usar a informacéo
efetivamente como instrumento para melhoria do seu desempenho, uma
organizacao precisa perceber e valorizar este recurso superando os obstaculos
impostos a sua gestdo em funcdo da sua subjetividade e intangibilidade. Neste
sentido, o constructo aqui proposto, ao considerar como valido o modelo de
Orientacéo Informacional proposto por Marchand, Kettinger e Rollins (2004), da
um importante passo inicial para se desenvolver uma métrica que possibilite
apontar o nivel de desenvolvimento de uma pessoa para lidar com a informacao.
Uma métrica que, apds passar por outras etapas de validacdo e de
desenvolvimento, pode ajudar as organizacfes a estabelecerem novos parametros
de selecdo e de capacitacdo de suas equipes, tornando-se assim melhor

preparadas para enfrentar os atuais niveis de competitividade que elas enfrentam.

A pesquisa permitiu ainda a constatacdo de que o ambiente educacional, de
maneira semelhante a outros setores da economia, vem passando por profundas
transformacdes. Fato que tem exigido dos gestores que atuam nesse segmento da
sociedade, outrora bastante protegido das intempéries, uma nova postura e uma
capacidade cada vez maior de compreender os ambientes de negdcios, nos quais
suas instituicdes estdo imersas. Caso contrario, certamente as verdo sucumbir
frente a este novo cenario. Se por um lado, os rumos que tem tomado o0 segmento

da educacéo trazem grandes preocupacOes para os diversos atores que hoje
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atuam nas instituicbes de ensino, por outro, ignorar as mudangas em curso pode
significar a disposicdo para se enfrentaras consequéncias de negar-se a

atualizacéo das novas praticas globais e informacionais..

N&o ha mais espaco para se discutir se a informagéo é ou ndo importante para as
organizacdes. Mas a pesquisa reforca o sentimento de que é preciso despender
um esforco no sentido de deixar claras as diferencas entre a gestao da informacéo
e a gestao das Tecnologias de Informacédo. Essa Ultima se mostrou muito mais
desenvolvida, valorizada e consolidada que o recurso informagdo tanto nos
resultados dos questionarios quanto nas entrevistas. Uma evidéncia que sustenta
esta afirmacao € a que nos dez enunciados de menor concordancia, entre todos os
sessenta e quatro enunciados da pesquisa, encontram-se quatro enunciados de

Praticas de Gestao da Informacao e seis de Comportamentos e Valores.

TABELA 12: Comparativo entre os niveis de concordancia dos enunciados

Comportamentos e . N Praticas de
Praticas de Gestao .
Quadrante Valores . Tecnologiada
) ) Informacional .
Informacionais Informacao
19 8 31% 5 20% 3 23%
29 4 15% | 46% 7 28% |(48% | 5 38% [62%
3¢ 6 23% 7 28% 2 23%
49 8 31% | 54% 6 24% |[52% | 2 15% |38%
26 25 13

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Na Tabela 12 apresenta-se a comparacdo entre 0s niveis de concordancia de
todos os enunciados da pesquisa. Para elaboracdo desta tabela os sessenta e
guatro enunciados foram divididos em quatro grupos de dezesseis, classificados
por ordem crescente do nivel de concordancia. Nela pode-se observar que o
conjunto de Competéncias em Praticas de Tl é o que apresenta a maior
concentracdo de enunciados com alto nivel de concordancia, com oito de seus
enunciados (62%) na metade superior da tabela. Sendo que Comportamentos e

Valores Informacionais domina o quadrante inferior com 31% de seus enunciados.
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Uma analise horizontal da Tabela 12, assim como os dados da Tabela 13 e da
Tabela 14, nos mostra uma forte ambiguidade com relacdo a competéncia em
Comportamentos e Valores Informacionais. Na Tabela 12 esta competéncia
domina tanto o seu quadrante superior quanto o inferior. Ou seja, com 50% dos
enunciados de maior nivel de concordancia e referem a esta préatica, assim como
50% dos enunciados de menor nivel. J& na Tabelal3, encontramos entre 0s oito
enunciados de maior nivel de concordancia cinco enunciados referentes A
competéncia em CVI. O mesmo ocorre entre 0os enunciados de menor nivel de

concordancia, conforme demonstrado na Tabela 14.

TABELA 13: Enunciados com maior nivel de concordancia

Extremo superior da classificagdo geral por nivel de concordancia médio

It [Prat |Fungdo Capacidades Qtd Med |DP
Sempre oriento professores e alunos sobre a importancia de se respeitar

1| CVI |Integridade direitos autorais. 44 4,68| 0,6

2| CVI [compartilhamento |Sempre troco informagdes com minha equipe de trabalho. 46 | 4,63]| 0,5
Sempre que julgo necessario eu repasso uma informagdo incorreta a uma

3| CVI |Integridade outra pessoa.(*) 45 4,6/ 0,9

Procuro sempre criar um clima de abertura e confianga para o
compartilhamento de informagdes entre os professores e demais

4| CVI [Transparéncia funcionarios da instituigao. 46 4,59] 0,5
Sempre procuro obter as informag¢des necessarias antes de tomar uma
5| PGI [Processamento decisdo. 46 4,571 0,6
Suporte a
Processos de A TI (software,hardware, redes, etc.) é importante para integrar o trabalho
6| PTI |Negdcios dos funciondrios com processos organizacionais. 44 4,521 0,6
Ter a exata nogdo sobre até onde se deve, ou ndo, compartilhar
7| CVI [Integridade informag0es sigilosas. 46 | 4,52/ 0,8
Sempre procuro identificar as necessidades de informagdo para garantir
8| PGI [Coleta acesso a informagado correta na hora certa. 46 4,5 0,6

(*) Questdes tratadas no questionario de forma reversa.

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

Compondo os oito enunciados de menor nivel de concordancia, conforme Tabela
14, estdo dois enunciados sobre seguranca, que demonstram um nivel inadequado
de preocupacdo com troca de senhas e a maneira como se realizam copias de
seguranca. Dois enunciados em relacdo a Gestdo Informacional que dizem
respeito ao reuso da informacéo existente na organizacdo e ao nivelamento de
conceitos e terminologias. Trés sdo sobre integridade, envolvendo o uso de

informacao institucional em beneficio préprio, para justificar decises ja tomadas e
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tratamento de forma coletiva de problemas identificados. Os Ultimos trés se referem

ao uso e a uma maior confianga em fontes informais do que em formais.

TABELA 14: Enunciados com menor nivel de concordancia

Extremo inferior da classificagdo geral por nivel de concordancia médio

Prat |Fungdo Capacidades Qtd Med |DP

Confiar na qualidade da informacdo de fontes formais, como relatérios e
comunicados institucionais, ndo recorrendo a fontes informais, como colegas

8 | CVI |Formalidade de trabalho. a4 3,34 (1,08

7 | PGl |Manutengdo Sempre evito coletar de novo a informagdo que jd existe na Instituicdo. 45 | 3,22 (1,06
N3do discutir de forma coletiva problemas com professores, identificados em

6 | CVI |Integridade avaliagBes dos alunos.(*) 46 | 2,98 1,27
N3o obter informagdes de outras pessoas quando as fontes formais, como

5 | CVI |Formalidade memorandos e relatdrios, estdo disponiveis e sdo confidveis.(*) a4 2,39 |1,17
N3o distribuir uma informacdo para justificar ou legitimar uma decis3o ja

4 | CVI [Integridade tomada, se julgar necessario.(*) a4 2,34 (1,22
Evito cépias de arquivos da minha organizagdo em pendrives e outros

3 | PGI |Manutengdo dispositivos méveis.(*) 46 |2,17 |11
N3o utilizar informagGes de outras pessoas para conferir e aumentar a

2 | CVI |Formalidade qualidade das informagdes obtidas em relatérios e memorandos.(*) 45 2,04 10,95
Quando compartilhar uma informagdo na rede da organizagdo, providenciar
para que todos que tenham acesso a ela estejam preparados para entender a

1 | PGI |Organizagdo linguagem, terminologias e esquemas de classificagdo que eu utilizo.(*) 44 | 1,95 (0,99

(*) Questdes tratadas no questionario de forma reversa.

Fonte: Dados da pesquisa, 2013.

As competéncias em Praticas de Tl foram as que apresentaram a maior
concentracdo de enunciados com alto nivel de concordancia. Sendo que treze
enunciados desta pratica obtiveram niveis de concordancia entre 4,5 e 3,5. Este
conjunto de competéncias € também o que apresentou o maior nivel médio de
concordancia entre os trés conjuntos de competéncias, com 4,13. Por outro lado, a
competéncia em Comportamento e Valores Informacionais possui seis enunciados
com nivel de concordancia abaixo de 3,5, sendo que o mais baixo deles foi de
2,04. Assim, a analise deste conjunto de resultados nos mostra Comportamentos e
Valores Informacionais com o menor nivel médio de concordancia de 3,90. As

Praticas em Gl apresentaram um nivel médio de concordancia de 3,93.

Certamente ainda existem limitacBes a serem superadas, como evidenciaram as
entrevistas, mas ha de se considerar que entre os vinte enunciados com as
maiores quantidades de nivel minimo de concordancia, ndo aparece nem um
enunciado referente as Praticas de TI. Além disso, as cinco fontes de informacéo

com maior nivel médio de frequéncia de acesso estéo ligadas a Tl.
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E de suma importancia que os profissionais dominem as competéncias para 0 uso
dos recursos de Tl na busca pelos propdsitos organizacionais. Mas isto nao
implica que as outras competéncias tém um valor menor. E preciso ter um
equilibrio entre pessoas e TI, como afirmam McGee e Prusak (1998), jamais
esquecendo a influéncia do fator humano no desenvolvimento das competéncias

em recursos TI.

7

Por isso é importante que se crie a consciéncia de que a competéncia
informacional, para se atingir altos padrdes, precisa ser desenvolvida de forma
integrada em todas as suas capacidades.

A competéncia, como afirma Gramigna (2002) tem a atitude como raiz e o
conhecimento como tronco. Entdo ela pode e deve ser desenvolvida. Afinal,
habilidades para definir necessidades, tomar decisdes, usar recursos tecnologicos
e se comportar com ética e transparéncia sdo conhecimentos que podem ser

adquiridos com capacitacao.

Alguns resultados da pesquisa sinalizam para a necessidade de uma maior
atencdo com o aspecto comportamental por parte dos gestores das instituicdes de
ensino pesquisadas. Principalmente os resultados sobre enunciados reversos
referentes a competéncia em se desenvolver comportamento e valores
informacionais. Por exemplo, a grande confianca e uso de fontes informais pode
ser um indicativo de fragilidades nos processos formais destas instituicdes. A
presenca dessa informalidade também foi identificada por Marchand, Kettinger e
Rollins (2004, p.122), segundo 0s quais os gestores reconhecem o uso de fontes
informais de informacdo em certas situagdes “mesmo que fontes de informacgéao

formais existam e sejam confiaveis”.

Os resultados sobre os comportamentos e valores que denotam integridade
sugerem a necessidade destas instituicdes tornarem explicitos os limites sobre o
gue elas consideram como adequado e o que nao consideram, nesta questao que

esta intimamente ligada a ética.
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O cruzamento de alguns resultados também chama a atencdo. Por exemplo, se,
de um lado, o compartilhamento aparece com dois enunciados com alto nivel de
concordancia, o compartilhamento entre os colegas e com outros departamentos
da instituicdo, “Conversas informais sobre gestdo com colegas” s6 aparece em 17°
lugar na lista de frequéncia de acesso e uso de fontes de informacéo. Pelos niveis
de concordancia com os enunciados sobre formalidade, que denotaram uma forte
valorizagdo das fontes informais, esta fonte também deveria ser mais acessada.
Talvez este resultado seja proveniente apenas da falta de consciéncia dos
profissionais sobre comportamentos informacionais, mas é preciso investigar

melhor essa percepcao.

A pesquisa evidenciou um dos problemas tipicos deste momento em que as
organizacOes ainda estdo adaptando suas operacgdes as exigéncias da Sociedade
da Informacgéo: a presenca da sobrecarga informacional. O estabelecimento de
filtros eficientes passa, necessariamente, por mudancas culturais. Uma vez que, a
ideia de que “quanto mais informacao melhor” deve ser repensada com urgéncia.
Como ressalta Turban et al (2010, p. 689), “a capacidade da tecnologia da
informacdo de introduzir crescentes quantidades de dados e informacbes em
nossas vidas pode exceder nossa capacidade de nos mantermos atualizados”.
Este fato pode dificultar a localizacdo das informacdes necessarias a um processo

decisorio eficiente.

Outro resultado evidente foi a assimetria no uso de redes sociais. A exploracédo do
potencial das redes sociais também passa pela necessidade de mudanca cultural.
A percepcdo de que as redes sociais ndo constituem fontes de informacao séria
deve ser repensada com urgéncia. Turban et al (2010, p. 169) ressalta que este é
um dos “tdpicos importantes para gerentes no nosso mundo cada vez mais online

com uma forca de trabalho global”.

Apesar do tamanho da amostra, apenas 46 respondentes em um universo de 159
coordenadores, que impde limitacdes a analise quantitativa e ndo permite fazer
amplas generalizagbes, € importante ressaltar a cobertura geografica dos
respondentes, que trabalham em instituicbes espalhadas pelas cinco regiées do

Brasil. E preciso considerar também que a amostra tem uma significativa
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representacdo dentro do grupo de instituicbes investigado pela pesquisa. Desta
forma, acredita-se que os resultados demonstram um claro caminho para se

compreender o que seja Competéncia Informacional em Ambientes de Trabalho.

Eventuais variagbes nos resultados obtidos podem ter ocorrido em funcdo de
problemas no instrumento de pesquisa, uma vez que ele é fruto de uma adaptacao
de outro instrumento existente. Mas, os resultados obtidos em outros trabalhos
publicados como os de Barbosa e Nassif (2012) e Choo et al (2008), além dos
resultados obtidos no trabalho original de Marchand, Kettinger e Rollins (2004),
evidenciam a validade desta linha de pesquisa. Assim, é importante que novas

pesquisas busquem os ajustes que por ventura se fagam necessarios.
7.1 INDICAQGES DE PESQUISAS FUTURAS

A pesquisa evidenciou uma seérie de possibilidades para futuros trabalhos. A
principal delas é dar continuidade a busca de um indicador de Competéncia
Informacional nos Ambientes de Trabalho. Um caminho a ser trilhado nesta busca
€ a realizacdo de uma analise estatistica fatorial a partir de uma amostra grande e

diversificada o suficiente para que seus resultados possam ser generalizados.

Outro caminho € o de correlacionar a evolucdo estatistica do padrédo de
Competéncia Informacional dos funcionarios de uma dada organizacdo aos
resultados por eles obtidos, individualmente, e ao desempenho desta organizacao
ao longo de um periodo. Desta forma seria possivel estabelecer uma ligacdo direta
entre a competéncia informacional e o desempenho organizacional, uma ligacdo
gue ha muito tempo vem sendo buscada pela area de Recursos Humanos. Afinal,
como defendem Marchand, Kettinger e Rollins (2004), os indicadores de
desempenho sdo fundamentais para o controle organizacional e eles tém sido
utilizados para gerenciamento de pessoas, a medida que permitem vincular o

desempenho da organizacédo ao desempenho individual de seus funcionarios.

Outras linhas de pesquisa podem ser estabelecidas também no sentido de verificar
a presenca de variaveis e fatores ja identificados em outros modelos de

comportamento informacional. Por exemplo, como as caracteristicas da fonte
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(como facilidade ou dificuldade de acesso), as caracteristicas do individuo (como
falta de conhecimento, conflitos cognitivos e nivel educacional) ou o ambiente em
que ele atua (como questdes geograficas, pressdo de tempo ou nacionalidade),
descritas no modelo revisado de Wilson (1999), se comportam neste modelo de
Competéncia Informacional. Ou seja, neste modelo de Competéncia Informacional
as variaveis intervenientes constituem barreiras a busca, obtencdo e uso da

informacgao? Como?
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FIGURA 8 — Sugestao de pesquisa para um Modelo de Competéncia Informacional

Fonte: O autor

Como 0s mecanismos ativadores representados pelas teorias de Stress/coping
(FOLKMAN,1984), do Risco e Recompensa (MURRAY, 1991) e da Autoeficacia
(BANDURA, 1977) interferem na Competéncia Informacional? Uma demanda
percebida como excessiva aos proprios recursos altera a capacidade de um
profissional para lidar com a informagdo nos ambientes de trabalho? O risco
percebido define a necessidade de informag&o? Como a convic¢ao de que se pode

executar com sucesso um comportamento exigido para se obter o resultado altera
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a capacidade de profissionais lidarem com as Tecnologias de Informagédo nos
ambientes em que atuam? Uma proposta a ser analisada é apresentada na
FIGURA 8.

Ainda com relacdo aos modelos classicos de comportamento informacional se
pode investigar as relagbes entre as diversas capacidades determinantes da
Competéncia Informacional e os papéis exercidos pelo profissional e as tarefas a
eles associadas, definidas por seu status na organizacdo, sua experiéncia e

especializacao, discutidas por Leckie (2005).

Por fim, podem-se verificar ainda as influéncias dos Fatores de Fundo, como as
caracteristicas demograficas e a experiéncia pessoal do profissional com as
situacbes por ele vivenciadas e dos Fatores Pessoais de Relevancia, como a
importancia que o profissional da ao assunto tratado e suas crengas, discutidos por
Johnson (2001).

7.2 RECOMENDACOES PARA OS GESTORES

Apesar da limitacdo estabelecida pelo universo de pesquisa composto por um so
tipo de organizacao, Instituicbes de Ensino Superior, alguns resultados, certamente
permitem extrapolar as recomendacdes gerenciais para todo tipo de organizacao.
Sendo assim, para os gestores das organizacbes em geral, os resultados da
pesquisa evidenciam a importancia de se tratar a informacdo de forma integrada,
englobando todos os fatores que influenciam na sua utilizagdo como recurso
organizacional. Neste sentido, os Departamentos de Recursos Humanos devem
voltar sua atencdo ndo apenas para a capacitacdo em uso de Tecnologia da
Informacdo, mas também para a gestdo informacional e para o desenvolvimento
de comportamentos e valores que tém potencial para agregar valor as
organizagfes. Afinal, como afirma Green (1999, p.9), as competéncias estdo
vinculadas a treinamento. “Uma vez que se decida o que é necessario aprender
para realizar um trabalho, as competéncias individuais sugerem o0s objetivos

instrucionais para as atividades de treinamento”.
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Investimentos em tecnologias caras que nao estejam perfeitamente alinhadas aos
propésitos do negdcio ou com uso limitado pela falta de compreenséo das pessoas
de todo o potencial que elas carregam, prejudicam a geracao de resultados. E, em
ambientes de alta competitividade, o ndo aproveitamento pleno do potencial de

uma organizagéo pode ser determinante para o seu fracasso.

Aos gestores educacionais ndo cabe mais se concentrarem, de maneira exclusiva,
apenas nos objetivos educacionais de suas instituicbes. Eles precisam ter
capacidade para acessar informagcdes geradas por organismos internacionais e
orgaos governamentais que indicam mudancas em curso, o desenho de cenarios e
a definicdo de posturas adequadas a eles e tém ainda que compreender e tomar
decisdes sobre o emprego ou n&do de recursos de Tecnologia de Informagéo.
Recursos que englobam infraestrutura, aplicacbes e dispositivos ligados tanto a
gestao da instituicdo como a realizacédo das atividades as quais ela se propde. E
por fim, eles tém que mediar mudancas de comportamento exigidas da escola pela
sociedade com as demandas de novas geracdes. Jovens que chegam, a cada
ano, mais imbuidos destes novos conceitos, sem se esquecer da continuidade de
valores fundamentais as relacdes humanas, que devem ser preservados a

despeito da evolucéo tecnoldgica.
7.3 RECOMENDACOES PARAA CIENCIA DA INFORMACAO

Para Crawford & Irving (2009), Kirton & Barham (2005), Mutch (1997), Bruce
(1999) e muitos outros a Competéncia Informacional € um conceito muito
importante em ambientes de trabalho. Dai a importancia das contribuicbes para a
Ciéncia da Informacdo que esta pesquisa traz, ao buscar preencher lacunas nos
estudos sobre Competéncia Informacional em Ambientes de Trabalho, como a falta
de relevancia deste conceito no mundo corporativo, ja identificada por O’Sullivan
(2002) e a falta de pesquisas baseadas em evidéncias sobre a transferéncia da
Competéncia Informacional para o contexto do trabalho, a partir do contexto
educacional. Por isto, o preenchimento destas lacunas seguiu na direcdo de
estudos como o da Association of College & Research Libraries (2000), para o

gual foram apresentadas complementacdes e adequagoes.
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Como resultado deste trabalho pode-se afirmar com conviccdo que: a
Competéncia Informacional em Ambientes de Trabalho é determinada por um
conjunto de habilidades, atitudes e conhecimentos que permitam a um profissional
desenvolver, de forma integrada, a sua competéncia em praticas de gestao
informacional, em praticas de utilizacdo de Tecnologia da Informacdo e em um
conjunto de comportamentos e valores informacionais, que o leve a tomar
decisOes, cujos resultados e realizacbes facam com que uma organizagao atinja

um alto padrao de desempenho.

Este constructo permitiu o desenvolvimento de um modelo de Competéncia
Informacional que reune fatores que Ihe conferem importancia, como o0 uso de
variaveis relevantes e o seu potencial de generalizacdo, defendidas por Case
(2000). Aléem de ser bastante utl, por estar voltado para os resultados

organizacionais, como estabelece o mesmo autor.

Este modelo demonstra ainda a capacidade para sintetizar o nacleo de definicbes
de Competéncia Informacional propostas por varios autores. Como exemplos,
pode-se citar Zurkowski, segundo o qual pessoas treinadas para aplicar os
recursos informacionais nos seus trabalhos podem ser chamadas ‘“information
literates”. Ja para Miranda (2004) esta € uma competéncia ligada a um conjunto de
conhecimentos, habilidades e atitudes correlacionadas as atividades de alguém.
Enquanto Dudziak (2003) afirma que ela esta ligada a fundamentos conceituais,

atitudinais e de habilidades que permitam interacdo com o universo da informacéo.

E fundamental que se perceba que esta pesquisa reforca de maneira importante o
papel dos profissionais de informacédo nas organizagfes. Isto ocorre porque, em
uma sociedade cada vez mais dependente do uso de informacdo em tempo
integral, os profissionais de informacéo se tornaréo pecas fundamentais, a medida
gue eles sejam capazes de tracar estratégias que promovam nas organizacées um
melhor uso e uma melhor percepc¢éo, por seus profissionais, sobre a importancia

da informagéo e de seu uso para a obteng&o de um alto padréo de desempenho.



10.

11.

12.

197

Referéncias

ADUSP. Financeirizacdo do ensino superior privado ameaca docentes.
2007. Disponivel para consulta em: http://Awww.adur-
ri.org.br/mobilizacao_ja_43.htm#financ. Acesso em 07 de julho de 2009.

ALLEN, D. Information Behavior and Decision Making in Time-Constrained
Practice: A Dual-Processing Perspective. Journal of the American
Society for Information Science and Technology, v. 62, n. 11, p. 2165—
2181, 2011.

ALTBACH, P. G., REISBERG, L. & RUMBLEY, L. E. Trends in Global
Higher Education: Tracking an Academic Revolution. Paris: UNESCO,
20009.

Argyris, C. Ensinando Pessoas Inteligentes a Aprender. In: Aprendizagem
Organizacional: os melhores artigos da Harvard Business Review. Rio de
Janeiro, 2006.

ASSOCIATION OF COLLEGE & RESEARCH LIBRARIES (2000).
Information literacy competence standards for higher education.
Disponivel para consulta em:
http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/acrl/standards/informationliteracycompet
ency.cfm. Acesso em 21 de novembro de 2010.

BABBIE, E. Métodos de pesquisa de survey. Belo Horizonte: UFMG, 1999.

BABBIE, E. The practice of social research. Belmont. Wadsworth, 2000
apud CASE, D. O. Looking for Information: A Survey of Research on
Information Seeking, Needs, and Behavior. San Diego, CA: Academic Press —
Elsevier, 2002.

BANDURA, A. Self-efficacy: Toward a Unifying Theory of Behavioral
Change. Psychological Review, v. 84, n. 2, p.191-2151977.

BARBOSA, R. R. Monitoracdo Ambiental: uma visdo interdisciplinar.
Revista de Administracéo, v. 32, n. 4, p. 42-53, 1997.

. Uso de Fontes de Informacéo para a Inteligéncia Competitiva:

um estudo da influéncia do porte das empresas sobre o comportamento

informacional. Revista Eletrénica de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacgé&o. Encontros Bibli (UFSC), n. esp., p. 91-102, 2006.

. Gestdo da informacgéo e do conhecimento: origens, polémicas e

perspectivas. Informacéo & Informacéo. Vol. 13, N. Esp., p. 1-25, 2008.

BARBOSA, R. B. e NASSIF, M. E. Praticas de Gestéo e de Tecnologia da
Informagdo e seu Relacionamento com o Desempenho Organizacional.
Perspectivas em Gestdo & Conhecimento, v. 2, N. Especial, p.104-117,


http://www.adur-rj.org.br/mobilizacao_ja_43.htm#financ
http://www.adur-rj.org.br/mobilizacao_ja_43.htm#financ
http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/acrl/standards/informationliteracycompetency.cfm
http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/acrl/standards/informationliteracycompetency.cfm

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

198

2012. Disponivel para consulta em:
http://periodicos.ufpb.br/ojs/index.php/pgc/article/view/13748. Acesso em: 05
de janeiro de 2013.

BASTOS, J. S. Web 2.0: Gestao do Conhecimento e ética informacional. GC
Brasil. N. 5, 2007.Disponivel para
consultaem:<http://www.jaimebastos.com.br/docs/publicacoes/GC-Brasil-
5D.pdf>. Acesso em 13 de dezembro de 2010.

. Inteligéncia Competitiva: a necessidade de uma pratica ética.IN:
KM Brasil 2003, 2003, S&o Paulo, Anais. Disponivel em:
http://www.jaimebastos.com.br/docs/publicacoes/pub0001.pdf.Acesso em: 13
de dezembro de 2010.

BATES, M. J. An Introduction to Metatheories, Theories, and Models In:
FISHER, K.E.; ERDELEZ, S.; McKECHNIE, L. (E.F.) (Eds), Theories of
Information Behavior. Medford, N.J.: American Society for Information
Science and Technology, 2005.

.Toward an Integrated Model of Information Seeking and Searching
In: Fourth International Conference on Information Needs, Seeking and
Use in Different Contexts, Lisbon, Portugal, September, 2002.

BAWDEN, D. Information and digital literacies; a review of concepts. Journal
of Documentation, v. 57, n. 2, p. 218-259, 2001.

BERGAMINI, C. W. Competéncia: a chave do desempenho. Sdo Paulo:
Atlas, 2012.

BITTAR, M. O ensino superior privado no brasil e a formacdo do
segmento das universidades comunitarias. 2000. Disponivel para consulta
em: http://www.anped.org.br/reunioes/23/textos/1108T.PDF. Acesso em: 07
de julho de 2009.

BLOOM, D. “Raising the Pressure: Globalization and the Need for Higher
Education Reform”. In: G. Jones, P. McCarney and M. Skolnik (eds.).Creating
Knowledge: Strengthening Nations: The Changing Role of Higher Education.
Toronto: University of Toronto Press, pp. 21-41, 2005 apud OECD. Higher
Education to 2030, Volume 2: Globalisation. Paris: OECD Publishing, 2009

BOYATZIS, R. The Competent Manager: a model for effective performance.
New York, NY: John Wiley & Sons, 1982.

BRAGA, R. (Coord.) Analise Setorial o Ensino Superior Privado. Hoper:
Foz do Iguacu, 2009.

. (Coord.) Analise Setorial o Ensino Superior Privado. Hoper:
Foz do Iguagu, 2011.


http://periodicos.ufpb.br/ojs/index.php/pgc/article/view/13748
http://www.jaimebastos.com.br/docs/publicacoes/GC-Brasil-5D.pdf
http://www.jaimebastos.com.br/docs/publicacoes/GC-Brasil-5D.pdf
http://www.jaimebastos.com.br/docs/publicacoes/pub0001.pdf
http://www.anped.org.br/reunioes/23/textos/1108T.PDF

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

199

BREIVIK, P. Education in the Information Age. New Directions for Higher
Education, v. 78, p.5-13, 1992 apud Goad, T. W. Information Literacy and
Workplace Performance. Westport, CT: Quorum Books, 2002.

BRUCE, C. S. Workplace Experiences of Information Literacy. International
Journal of Information Management, v. 19, n. 1, p.33-47, 1999.

CAMPBELL, A., WHITEHEAD, J. & FINKELSTEIN, S. Por que bons lideres
tomam decisdes ruins. Harvard Business Review Brasil. v. 87, n. 2, p. 48-
55, 2009.

CAMPELLO, B. O movimento da competéncia informacional: uma
perspectiva para o letramento informacional. Ciéncia da Informagéo,
Brasilia, v. 32, n. 3, p.28-37. Dez 2003.

CARTER, C., CLEGG, S. R. & KORNBERGER, M. Um livro bom, pequeno
e acessivel sobre estratégia. Porto Alegre: Bookman, 2010.

CASE, D. O. Looking for Information: A Survey of Research on Information
Seeking, Needs, and Behavior. San Diego, CA: Academic Press — Elsevier,
2002.

CASTELLS, M. The Internet Galaxy: Reflections on the Internet, Business
and Society. Oxford: Oxford University Press, 2001 apud OECD. Higher
Education to 2030, Volume 2: Globalisation. Paris: OECD Publishing,
20009.

CASTRO, C. de M. Prefacio. In: COLOMBO, S. S. & RODRIGUES, G. M.
Desafios da Gestédo Universitaria Contemporanea. Porto Alegre: Artmed,
2011.

CHOO, C. W. Information management for the intelligent
organization. The Art of Scanning the Environment. Medford, NJ: ASIS
Monograph Series, 1998a.

The Knowing Organization - How organizations use

information to construct meaning, create knowledge and make decisions.

New York: Oxford University Press, 1998b.

. Information Seeking and knowledge work on the World
Wide Web. Dordrecht, Netherlands: Kluwer Academic Press, 2000.

Information Use and Earle Warning Effectiveness:
Perspectives and Prospects. Journal of the American Society for
Information Science and Technology, v. 60, n. 5, p.1071-1082, 2009.

CHOO, C. W., BERGERON, P., DETLOR, B. e HEATON, L., Information
Culture and Information Use: an exploratory study of three organizations.
Journal of the American Society for Information Science and
Technology, v. 59, n. 5, p.792-804, 2008.



37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44.

45.

46.

47.

48.

200

CHOOQO, C. W. e JOHNSTON, R., Innovation in the knowing organization: a
case study of an e-commerce initiative. Journal of Knowledge
Management, v. 8, n.6, p.77-92, 2004.

CHOO, C. W. et al. Working with information: information management and
culture in a professional services organization. Journal of Information
Science, v. 32, n.6, p.491-510, 2006

COLOMBO, S. S. & RODRIGUES, G. M. Desafios da Gestao Universitaria
Contemporanea. Porto Alegre: Artmed, 2011.

CORDOBA, J. R. Developing ethical awareness in information sSystems
practice: A Foucaultavian view. Info, Comm & Ethics in Society. Vol. 4, N. 4,
p.181-190, 2006.

COLTRO A. A Fenomenologia: um enfoque metodolégico para além da
modernidade. Cadernos de Pesquisa em Administragdo. Sao Paulo, v.1,
n.11, p.37-45, 2000.

COUNCIL OF AUSTRALIAN UNIVERSITY LIBRARIANS. Information
Literacy Standards. Canberra: Council of Australian University Librarians.
2001. Disponivel para consulta em:
http://www.caul.edu.au/content/upload/files/caul-
doc/InfoLitStandards2001.doc. Acesso em: 07 de setembro de 2010.

CRAWFORD, J. & IRVING C. Information literacy in the workplace.
Journal of Librarianship and Information Science, v.41, n.1, p.29-38,
20009.

DAVENPORT, Thomas H. Reengenharia de processos. Como inovar na
empresa atraves da tecnologia da informacdo. Rio de Janeiro: Campus,
1994.

. Ecologia da informacéo: porque s6 a tecnologia ndo basta para

0 sucesso na era da informacédo. Sao Paulo: Editora Futura, 1998.

DAVENPORT, T. H. e PRUSAK, L. Conhecimento Empresarial: Como as
organizacbes gerenciam o seu capital intelectual. Rio de Janeiro: Campus,
1998.

Da SILVA, A. M. Modelos e modelizacdes em Ciéncia da Informacgéo: o
modelo eLit.pt e a investigacdo em literacia informacional. Prisma.com, n.13,
2010. Disponivel para consulta em:
http://revistas.ua.pt/index.php/prismacom/article/viewFile/785/710. Acesso
em: 28 de outubro de 2012.

DERVIN, B. What Methodology Does To Theory: Sense-Making
Methodology as Exemplar In: FISHER, K.E.; ERDELEZ, S.; McKECHNIE, L.
(E.F.) (Eds), Theories of Information Behavior. Medford, N.J.: American
Society for Information Science and Technology, 2005.


http://www.caul.edu.au/content/upload/files/caul-doc/InfoLitStandards2001.doc
http://www.caul.edu.au/content/upload/files/caul-doc/InfoLitStandards2001.doc
http://revistas.ua.pt/index.php/prismacom/article/viewFile/785/710

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

201

DOYLE, C. S. Information literacy in an Information Society: a concept for
the information age. Syracuse: New York, 1994.

Information literacy in an Information Society. Emergency

Librarian, v. 22, n.4, p.30-33, 1995.

DRUCKER, P. F. Be Data Literate -- Know What to Know. The Wall Street
Journal, New York, Dec. 3, 1992. Disponivel para consulta em:
http://online.wsj.com/news/articles/SB113208395700897890. Acesso em
07/11/2010.

. Administrando para o futuro. S&o Paulo: Enio Matheus
Guazzelli & Cia Ltda., 1993.

O Advento da Nova Organizagdo. In: Aprendizagem
Organizacional: os melhores artigos da Harvard Business Review. Rio de
Janeiro, 2006a.

. A Decisao Eficaz. In Processo Decisorio: os melhores artigos
da Harvard Business Review. Rio de Janeiro, 2006b.

DUDZIAK, E. A. Information Literacy: principios, filosofia e pratica. Ciéncia da
Informacéo, Brasilia, v. 32, n.1, p.23-35, Jan/abr 2003.

FISHER, K. E., ERDELEZ, S. & MCKECHNIE L. (E.F.). (Eds), Theories of
Information Behavior. Medford: Information Today, 2005.

FISHER, K. E. and JULIEN, H. Information behavior. Annual Review of
Information Science and Technology. v. 43, n.1, p.1-73, 2009.

FLEURY, A. e FLEURY, M. T. L. Estratégias Empresariais e Formacao de
Competéncias: Um quebra-cabeca caleidoscopio da industria brasileira. 3.
ed. Sdo Paulo: Ed. Atlas, 2008.

FOLKMAN, S. Personal control and stress and coping processes: a
theoretical analysis. Journal of Personality and Social Psychology. v. 46,
n. 4, p. 839-852, 1984.

FOLKMAN, S. and LAZARUS, R.S. If it changes it must be a process: study
of emotion and coping during three stages of a college examination. Journal
of Personality and Social Psychology. v. 48, n. 1, p. 150-170, 1985.

FRAUCHES, C. da C. A gestdo académica e o PPC. 2011, Coronel
Fabriciano. Transparéncias apresentadas em uma Reunido de Gestores
Académicos do Unileste.

FRIEDMAN, T. L. O mundo é plano: uma breve histéria do século XXI. Rio de
Janeiro: Objetiva, 2005.

GAJ, L. Administracao estratégica. Sdo Paulo: Editora Atica, 1987.


http://online.wsj.com/news/articles/SB113208395700897890

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.

202

GIL, A. C. Métodos e Técnicas de Pesquisa Social. Sdo Paulo: Atlas, 1991.

GILAD, B. e GILAD, T. The Business Intelligence System: A New Tool for
Competitive Advantage.New York, NY: Amacom. 1988.

GLEICK, J. The information: a history, a theory, a flood. New York:
Vintage Books, 2012.

GOAD, T. W. Information Literacy and Workplace Performance. Westport,
CT: Quorum Books, 2002.

GORDON, S. R. e GORDON, J. R. Sistemas de Informac&o: uma
abordagem gerencial. Rio de Janeiro: LTC, 2006.

GORRY, G. A, MORTON M. S. S. A Framework for Management
Information System. Cambridge: MIT, v. 30, p. 49-61, Spring 1989.

GRAMIGNA, M. R. Modelo de Competéncias e Gestdo de Talentos. Séao
Paulo: MAKRON Books, 2002.

GREEN, P. C. Desenvolvendo competéncias consistentes: como vincular
sistemas de recursos humanos a estratégias organizacionais. Rio de Janeiro:
Qualitymark Ed., 1999.

GREINER, M. E., BOHMANN, T. e KRCMAR, H. A strategy for knowledge
management. Journal of Knowledge Management. Vol. 11 N. 6, pp. 3-15,
2007.

HAMEL, G. Grandes metas para a Administracdo. Harvard Business
Review Brasil. v. 87, n. 2, p. 77-85, 2009.

HANSEN, P. Work Task Information-Seeking and Retrieval Processes In:
FISHER, K. E., ERDELEZ, S. & MCKECHNIE L. (E.F.). Theories of
Information Behaviour. Medford: Information Today, 2005.

HENEFER, J. e FULTON, C. Krikelas’'s Model of Information Seeking In:
FISHER, K.E.; ERDELEZ, S.; McKECHNIE, L. (E.F.) (Eds), Theories of
Information Behavior. Medford, N.J.: American Society for Information
Science and Technology, 2005.

HESSEN, J. Teoria Do Conhecimento. Sao Paulo: Martins Fontes, 2000.

HOFFMAN, T. The meanings of competency. Journal of European
Training, v. 23, n. 6, p. 275-286, 1999.

INEP, Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais, Resumo
Técnico Censo da Educagdo Superior 2003. Brasilia: MEC, 2009
Disponivel para consulta em: http:/portal.inep.gov.br/web/censo-da-
educacao-superior/resumos-tecnicos. Acesso em: 21 de novembro de 2011.



http://portal.inep.gov.br/web/censo-da-educacao-superior/resumos-tecnicos
http://portal.inep.gov.br/web/censo-da-educacao-superior/resumos-tecnicos

79.

80.

81.

82.

83.

84.

85.

86.

87.

88.

89.

90.

203

INEP, Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais, Resumo
Técnico Censo da Educacdo Superior 2007.Brasiliaz MEC, 2009
Disponivel para consulta em: http:/portal.inep.gov.br/web/censo-da-
educacao-superior/resumos-tecnicos. Acesso em: 21 de novembro de 2011.

INEP, Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais, Resumo
Técnico Censo da Educacdo Superior 2010. Brasilia: MEC, 2009.
Disponivel para consulta em: http:/portal.inep.gov.br/web/censo-da-
educacao-superior/resumos-tecnicos. Acesso em: 21 de junho de 2012.

INEP, Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais, Resumo
Técnico Censo da Educacdo Superior 2011. Brasilia: MEC, 2009.
Disponivel para consulta em: http:/portal.inep.gov.br/web/censo-da-
educacao-superior/resumos-tecnicos. Acesso em: 18 de maio de 2013.

JOHNSON, J. D. On contexts of information seeking. Information
Processing and Management. v. 39, p. 735-760, 2003.

JOHNSON, J. D., ANDREWS, J. E. e ALLARD, S. A model for understanding
and affecting cancer genetics information seeking. Library & Information
Science Research. v. 23, n. 4, p. 335-349, 2001.

JULIEN, H., PECOSKIE, J. J. L. & REED, K. Trends in information behavior
research, 1999-2008: A content analysis. Library & Information Science
Research, v. 33, n.1, p. 19-24, 2011.

JULIEN, H. & WILLIAMSON, K. Discourse and practice in information literacy
and information seeking: gaps and opportunities. Information Research, v.
16, n.1, March, 2010. Disponivel para consulta em: Acesso em: 27/10/2012.

KATZER, J., COOK K. & CROUCH W. Evaluating Information: a guide for
users of social science research. Boston: McGraw-Hill, 1998apud CASE, D.
O. Looking for Information: A Survey of Research on Information Seeking,
Needs, and Behavior. San Diego, CA: Academic Press — Elsevier, 2002.

KIRTON J. & BARHAM L. Information Literacy in the workplace. The
Australian Library Journal, v. 54, n.4, 2005

KLEMP G. O. Jr. The assessment of occupational competence. Report to
the National Institute of Education, Washington, DC, 1980, apud BOYATZIS,
R. The Competent Manager: a model for effective performance. New York,
NY: John Wiley & Sons, 1982.

KRIKELAS, J. Information seeking behavior: patterns of academic
researchers. Drexel Library Quaterly, v. 19, p. 5-20, 1983apudCASE, D.
O. Looking for Information: A Survey of Research on Information Seeking,
Needs, and Behavior. San Diego, CA: Academic Press — Elsevier, 2002.

LECKIE, G. General Model of Information Seeking of Professionals In:
FISHER, K.E.; ERDELEZ, S.; McKECHNIE, L. (E.F.) (Eds), Theories of


http://portal.inep.gov.br/web/censo-da-educacao-superior/resumos-tecnicos
http://portal.inep.gov.br/web/censo-da-educacao-superior/resumos-tecnicos
http://portal.inep.gov.br/web/censo-da-educacao-superior/resumos-tecnicos
http://portal.inep.gov.br/web/censo-da-educacao-superior/resumos-tecnicos
http://portal.inep.gov.br/web/censo-da-educacao-superior/resumos-tecnicos
http://portal.inep.gov.br/web/censo-da-educacao-superior/resumos-tecnicos

91.

92.

93.

94.

95.

96.

97.

98.

99.

100.

101.

204

Information Behavior. Medford, N.J.: American Society for Information
Science and Technology, 2005.

LECKIE, G. J., PETTIGREW, K. E., & SYLVAIN, C. Modeling the Information
Seeking of Professionals: A General Model Derived from Research on
Engineers, Health Care Professionals, and Lawyers. Library Quarterly, v. 66.
N.2), p.161-193, 1996 apud LECKIE, G. General Model of Information
Seeking of Professionals In: FISHER, K.E.; ERDELEZ, S.; McKECHNIE, L.
(E.F.) (Eds), Theories of Information Behavior. Medford, N.J.: American
Society for Information Science and Technology, 2005.

Le BOTERF, G. De la competence. Paris: Les Editions d’Organisation, 1994
apud FLEURY, A. e FLEURY, M. T. L. Estratégias Empresariais e
Formacao de Competéncias: Um quebra-cabeca caleidoscopio da industria
brasileira. 3. ed. S&o Paulo: Ed. Atlas, 2008.

LENZ, E. R. Information seeking: a component of client decisions and health
behavior. Advances in Nursing Science, v. 6, n. 3, p. 59-72, 1984.

LLOYD, A. Information literacy: The Meta-Competency of the Knowledge
Economy? An Exploratory Paper. Journal of Librarianship and
Information Science, v. 35, n. 2, p.87-92, 2003

Information literacy landscapes: an emerging picture. Journal of
Documentation, v. 65, n.5, p. 570-583, 2006.

MARCH, J. G., e SIMON, H. A. Limites Cognitivos da Racionalidade. In:
Teoria da Organizacfes. Rio de Janeiro: Fundacéo Getulio Vargas, 1975.

MARCHIORI, P. Z. A ciéncia e a gestdo da informacao: compatibilidades no
espaco profissional. Ciéncia da Informacéao, Brasilia, v. 31, n.2, p.72-79.
Mai/Ago 2002.

MARCHAND, D. A., KETTINGER, W. J., and ROLLINS, J. D. Information
Orientation: the link to business performance. Cary: Oxford Press, 2004.

McCARNEY, P. “Global Cities, Local Knowledge Creation: Mapping a New
Policy Terrain on the Relationship between Universities and Cities”, in G.
Jones, P. McCarney and M. Skolnik (eds.), Creating Knowledge:
Strengthening Nations: The Changing Role of Higher Education. Toronto:
University of Toronto Press, pp. 205-24, 2005apud OECD. Higher Education
to 2030, Volume 2: Globalisation. Paris: OECD Publishing, 2009.

McGEE, J. e PRUSAK, L. Gerenciamento Estratégico da Informacéo.
Aumente a competitividade e a eficiéncia de sua empresa utilizando a
informacéo como uma ferramenta estratégica. Rio de Janeiro: Campus, 1998.

MIRANDA, S. Identificando competéncias informacionais. Ciéncia da
Informacdo, Brasilia, v. 33, n.2, p.112-122. Ago 2004



102.

103.

104.

105.

106.

107.

108.

109.

110.

111.

112.

113.

114.

115.

205

. Como as necessidades de informacao podem se relacionar com

as competéncias informacionais. Ciéncia da Informagéo, Brasilia, v.35, n.3,

p.99-114. Dez 2006.

Aprendizagem  organizacional e desenvolvimento de

competéncias informacionais. In: TARAPANOFF, K. (Org.) Aprendizagem

Organizacional. Contexto e propostas. Vol. 2. Curitiba: Ibpex, 2011.

MOORE, N. A Model of Social Information Need. Journal of Information
Science. v. 28, n. 4, p. 297-303, 2002.

MORIN, E. Introduc&o ao pensamento complexo. Trad. Eliane Lisboa. 42
ed. Porto Alegre: Sulina, 2011.

MURRAY K. B. A test of services marketing theory: consumer information
acquisition activities, Journal of Marketing, v. 55, p. 10-25, 1991.

MUTCH, A. Information Literacy: An Exploration. International Journal of
Information Management, v. 17, n. 5, p. 377-386, 1997.

NONAKA, I. A Empresa Criadora do Conhecimento. IN: Aprendizagem
Organizacional: Os melhores artigos da Harvard Business Review. Rio de
Janeiro: Elsevier, 2006.

NONAKA, I., TAKEUCHI, H. Criacdo de conhecimento na empresa: como
as empresas japonesas geram a dinamica da inovacao. Rio de Janeiro:
Campus, 1997.

OECD. Higher Education to 2030, Volume 2: Globalisation. Paris: OECD
Publishing, 2009.

OECD. Education at a Glance 2011: Highlights, Paris: OECD Publishing,
2011. Disponivel para consulta em:
<http://dx.doi.org/10.1787/eag_highlights-2011-en>. Acesso em 13 de
setembro de 2011.

O'SULLIVAN, C. Is information literacy relevant in the real world?
Reference Services Review, v.30, n.1, p.7-14, 2002.

PENG, M. W. Estratégia Global. Sdo Paulo: Thomson Learning, 2008.

PORTER, M. Competicdo: estratégias competitivas essenciais. Rio de
Janeiro: Elsevier, 1999.

PRAHALAD, C. K. & HAMEL, G. Competindo para o Futuro: estratégias
inovadoras para obter o controle do seu setor e criar os mercados de
amanha. Rio de Janeiro: Elsevier, 2005.


http://dx.doi.org/10.1787/eag_highlights-2011-en

116.

117.

118.

119.

120.

121.

122.

123.

124.

125.

126.

127.

128.

129.

206

RAMIREZ, G. A. Ensino Superior no Mundo. In: COLOMBO, S. S. &
RODRIGUES, G. M. Desafios da Gestdo Universitaria Contemporanea.
Porto Alegre: Artmed, 2011.

RECUERQO, R. Redes Sociais na Internet. Porto Alegre: Sulina, 2009.

REIS, K. Nova oOtica sobre a universidade particular. 2006. Disponivel
para consulta em: http://www.ucb.br/003/00301009.asp?ttCD_CHAVE=2457.
Acesso em 07 de julho de 2009.

ROSENSTOCK, I. M. Historical origins of the Health Belief Model. Health
Education Monographs, v. 2, p. 328-335, 1974 apud WILSON T. D. e
WALSH, C. Information behaviour: an inter-disciplinary perspective. British
Library Research and Innovation Report, n. 10, 1996.

SANTOS, R. N. M. Dos. Sistemas de informacao estratégica para a vitalidade
da empresa. Ciénciada Informacgéo, v. 25, n.1, 1995.

SAPIRO, A. Inteligéncia empresarial: a revolu¢do da acao competitiva.
Revista de Administracéo de Empresas, v. 33, n. 3, p. 106-124, 1993.

SARACEVIC, T. Information Science. Journal of the American Society
for Information Science, v. 50, n. 12, p.1051-1063, 1999.

SARACEVIC, T., e Wood, J. B. Consolidation of information. Paris:
UNESCO, p.9-29, (edicdo piloto) 1981.

SAYAO, L. F. Modelos tedricos e ciéncia da informacdo — abstracdo e
método cientifico. Ciéncia da Informacéo, v. 30, n. 1, p. 82-91, 2001.

SCHERMERHORN Jr., J. R., HUNT, J. G. e OSBORN, R. N. Fundamentos
do Comportamento Organizacional. Porto Alegre: Bookman, 1999.

SCHUTT, R. Investigating the social world: the process and practice of
research. Thousand Oaks: Pine Forge Press, 1999apudCASE, D. O.
Looking for Information: A Survey of Research on Information Seeking,
Needs, and Behavior. San Diego, CA: Academic Press — Elsevier, 2002.

SCHWARTZ, P. A Arte da Visdo de Longo Prazo: planejando o futuro em
um mundo de incertezas. Sao Paulo: Ed. Best Seller. 2006.

SIMON, H. The new science of management decision. Revised ed.
Englewood Cliffs, NJ: Prentice-Hall Inc., 1977 apud CHOO, Chun Wei.
Information management for the intelligent organization. The Art of
Scanning the Environment. Medford, NJ: ASIS Monograph Series, 1998a.

Comportamento Administrativo: Estudo dos processos
deciso6rios nas organizagbes administrativas. Traducdo Aluizio Loureiro
Pinto. Rio de Janeiro: Ed. Da FGV, 1979.


http://www.ucb.br/003/00301009.asp?ttCD_CHAVE=2457

130.

131.

132.

133.

134.

135.

136.

137.

138.
139.

140.

141.

142.

207

SIMONS, R. Levers of Control: how managers use innovative control
systems to drive strategic renewal. Harvard Business School Publishing,
1995.

SOUZA, A. M. C. Gestdao Académica Atual In: COLOMBO, S. S. &
RODRIGUES, G. M. Desafios da Gestdo Universitaria Contemporanea.
Porto Alegre: Artmed, 2011.

SPITZER, K. L., EISENBERG, M. B. & LOWE, C.A. Information Literacy:
Essential Skills for Information Age. Syracuse: ERIC Clearinghouse on
Information Literacy, 1998.

STREBLER, M., ROBINSON, D. e HERON, P. Getting the Best of Your
Competencies. Brighton: Institute of Employment Studies, University of
Sussex, 1997.

STEWART, T. A. Capital Intelectual: A Nova Vantagem Competitiva das
Empresas. Rio de Janeiro: Campus, 1998.

SULL, D. Como prosperar em mercados turbulentos. Harvard Business
Review Brasil, v. 87, n. 2, p. 66-76, 2009.

SUNDIN, O. & HEDMAN, J. Professions and Occupational Identies In:
FISHER, K.E.; ERDELEZ, S.; McKECHNIE, L. (E.F.) (Eds), Theories of
Information Behavior. Medford, N.J.: American Society for Information
Science and Technology, 2005.

TARAPANOFF, K., SUAIDEN, e OLIVEIRA, C. L. Funcdes sociais e
oportunidades para profissionais da informagcédo. DataGramaZero — Revista
de Ciéncia da Informacéo, v.3, n.5, 2002.

TAVARES, M. C. Gestéo Estratégica. Sao Paulo: Atlas, 2005.

TAYLOR, R. S. Information values in decision contexts. Information
Management Review, v. 1, n. 1, p. 47-55, 1985.

TRIVINOS, A. N. S. Introducdo a pesquisa em ciéncias sociais: a
pesquisa qualitativa em educacdo (o positivismo, a fenomenologia, o
marxismo). Sdo Paulo: Atlas, 1987.

TURBAN, E., LEIDNER, D., MCLEAN, E. e WETHERBE, J. Tecnologia da
Informacéo para Gestao: transformando os negdécios na economia digital.
Porto Alegre: Bookman, 2010.

UNESCO. Global Education Digest 2009: Comparing Education
Statistics Across the World. Montreal: UNESCO Institute for Statistics,
20009.



143.

144.

145.

146.

147.

148.

149.

208

VAKKARI, P. Trends and approaches in information behaviour research
Information Research, v.13, n. 4, 2008. Disponivel para consulta em:
http://InformationR.net/ir/13-4/paper361.html. Acesso em 05/11/2012.

WILSON T. D. Information Behaviour: an interdisciplinary perspective.
Information Processing & Management. V. 33, n. 4, p. 551-572, 1997.

. Models In Information Behaviour Research. Journal of

Documentation. V. 55, n. 3, p. 249-270, 1999.

. Human Information Behavior. Informing Science: Special

Issue on Information Science Research. V. 3, n. 2, p. 49-55, 2000.

.'Information science' and research methods. Department of

Library and Information Science, Comenius University, Bratislava, Slovak

Republic. Updated 26th March, 2002.

. Evolution in information behavior modeling: Wilson’s model. In:

Fisher, K.E.; Erdelez, S.; McKechnie, L. (E.F.) (Eds), Theories of

Information Behavior. Medford, N.J.: American Society for Information
Science and Technology, 2005.

WILSON T. D. e WALSH, C. Information behaviour: an inter-disciplinary
perspective. British Library Research and Innovation Report, n. 10,
1996. Disponivel em: <http://informationr.net/tdw/publ/infoehav/cont.html>.
Acesso em: 09 de janeiro de 2012.



http://informationr.net/ir/13-4/paper361.html
http://informationr.net/tdw/publ/infbehav/cont.html

209

Anexos

ANEXO A — Conteudo do questionéario

Escola de Ciéncia da Informacao
Universidade Federal de Minas Gerais

Termo de Esclarecimento
Questionario de opinido sobre percepc¢ao, tratamento e uso da informacéo

O presente questionario é parte integrante de uma tese de doutorado sobre a
competéncia informacional em ambientes de trabalho, especificamente em
InstituicOes de Ensino Privadas sem fins lucrativos no Brasil, desenvolvida na
Escola de Ciéncia da Informacéo da UFMG.

A pesquisa tem como foco a opinido de gestores destas instituicOes sobre a
forma como eles lidam com a informacdo em suas atividades. Esta € uma
pesquisa importante para que se possa compreender a forma como decisores
lidam com a informagcdo, um insumo cada vez mais fundamental a
sobrevivéncia de qualquer organizacdo. Como o estudo busca a compreensao
de um cenario, ndo existem respostas certas ou erradas.

N&o hé previsdo de que vocé possa sofrer qualquer dano ao participar desta
pesquisa, assim sinta-se a vontade para responder, uma vez que 0 instrumento
preserva sua identidade. Vocé ndo tera beneficios pessoais diretos ao participar
da pesquisa, mas podera se beneficiar indiretamente, com melhorias em seu
processo decisorio, a partir da compreensdo do cenario em que vocé atua.

Sao responsaveis pela pesquisa o doutorando Joubert Roberto Ferreira Fidelis e
0 seu orientador o Prof. Dr. Ricardo Rodrigues Barbosa.
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Escola de Ciéncia da Informacao
Universidade Federal de Minas Gerais

Questiondrio de opinido sobre percepcéo, tratamento e uso da informacao

Este instrumento é parte integrante de uma tese de doutorado sobre a competéncia
informacional em ambientes de trabalho, especificamente em Institui¢cdes de Ensino
Privadas sem fins lucrativos Brasileiras, desenvolvida na Escola de Ciéncia da
Informagéo da UFMG.

Para se promover uma adequada compreensao do atual cenario em que atuam as Instituicoes
de Ensino Superior Privadas no Brasil e melhorar o seu processo de tomada de decisdo, a
busca, obtenc&o e uso da informacédo constituem insumos fundamentais.

A tomada de deciséo é uma atividade corriqueira dentro das organizagdes, mas, muitas vezes
imersa em um ambiente de grande complexidade. Neste ambiente, a necessidade de
informacdo surge de problemas, incertezas e ambiguidades encontradas em experiéncias e
situacdes especificas de uma organizacdo. Estas experiéncias e situaces tém ocorrido de
forma global e exigem a compreensédo de como tecnologias, valores, cultura e habilidades
podem contribuir para transforma-las em oportunidades.

Apesar da énfase dada nos Gltimos anos a necessidade de se tornar competente no uso de
Tecnologias de Informacdo, os grandes desafios que se impde no momento séo: o que fazer
com toda a informacdo que os computadores e dispositivos de memdria conseguem
processar e armazenar nas organizagdes? Onde e como obter informacgdes de qualidade para
serem tratadas e armazenadas nestes dispositivos? Que analises podem ser obtidas uma vez
que estas informacoes estdo a disposicao dos gestores?

Segundo a Association of College & Research Libraries (2000), uma divisdo da American
Librarian Association, a competéncia informacional é a base para a aprendizagem ao
longo da vida. No entanto, autores como Lloyd (2003) e O’Sullivan (2002) ressaltam a
falta de pesquisas sobre o tema no contexto corporativo.
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Nivel de concordancia:

01 - Discordo totalmente

02 — Discordo

03 - Nao concordo nem discordo
04 — Concordo

05 - Concordo plenamente

Nao sei

01

02

03

04

05

01

Eu sempre acompanho as mudangas no mercado e a demanda de
novos produtos e/ou servigos por parte de nossos alunos.

02

Sempre procuro antecipar problemas que possam vir a afetar o
relacionamento com alunos, professores e equipe administrativa.

03

Sempre procuro identificar as necessidades de informag&o para
garantir acesso a informacéo correta na hora certa.

04

Eu uso os recursos da Tecnologia da Informacéo (TI), como software,
hardware, redes, etc., para facilitar a criatividade e exploracéo de
ideias na minha instituicdo.

05

Eu utilizo os recursos de Tl (software, hardware, redes, etc.) para
obter informacg8es que me permitam analisar o ambiente de negécios
ou 0 ambiente social externo.

06

Os recursos de Tl (software, hardware, redes, etc.) me ajudam a obter
informacdes para defender a posicdo da minha Instituicdo no mercado
OUu para garantir a prestacéo de servicos a populacao.

07

Invisto na minha capacitacéo e sinto-me recompensado por ser capaz
de buscar as informac@es pelas quais sou responsavel.

08

Estou sempre a procura de informacdes relevantes a respeito de
mudancas e tendéncias no &mbito educacional que venham de fora
da minha Instituicdo.

09

Estou sempre & procura de noticias sobre inova¢fes que possam
afetar nossa Institui¢do.

10

Constantemente uso os recursos de Tl (software, hardware, redes,
etc.) para prever e antecipar tendéncias do ambiente de negdécios ou
do ambiente social externo.

11

Constantemente uso os recursos de Tl (software, hardware, redes,
etc.) para obter informac&o que me permita avaliar os riscos
associados as atividades do meu curso ou da minha instituicéo.

12

Obtenho informagdes de outras pessoas mesmo quando as fontes
formais, como memorandos e relatérios, estéao disponiveis e sao
confiaveis.

13

Utilizo as informac8es de outras pessoas para conferir e aumentar a
gualidade das informaces obtidas em relatorios e memorandos.

14

Sinto-me treinado e incentivado a organizar corretamente informagodes
sobre 0 meu curso/Instituicao.

15

Eu sempre classifico e organizo as informag@es institucionais para
garantir a sua disponibilidade.

16

Sempre evito coletar de novo a informacéo que ja existe na Instituicéo.
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01 - Discordo totalmente

02 — Discordo

03 - Nao concordo nem discordo
04 — Concordo

05 - Concordo plenamente

Niosei | 010203 |04 |05

17 | Quando encontro uma nova solugédo para um problema eu sempre
avalio se esta é a melhor solucéo que eu poderia encontrar.

18 | Uma vez solucionado um problema eu revejo todo o processo para ter
certeza de que fiz a melhor escolha.

19 | Sempre procuro obter as informacgdes necessarias antes de tomar
uma deciséo.

20 | Eu sempre utilizo recursos de Tl (software, hardware, redes, etc.) para
obter informacao que me permitem controlar processos e operacoes.

21 | Eu sempre mantenho atualizados meus registros académicos e
administrativos nos Bancos de Dados.

22 | Eu mantenho os professores continuamente atualizados sobre as
informacdes e documentos utilizados por eles.

23 | Eu evito armazenar informacao de forma muito dispersa, pois este
comportamento dificulta o controle de processos e fluxos de trabalho.

24 | Normalmente, antes de procurar pela solucdo de um problema penso
se a solucéo deste problema € mesmo necessaria.

25 | Os custos para obtencéo das informacdes necessarias as minhas
atividades sdo sempre objeto da minha preocupacao.

26 | Sempre filtro a informacéo, descartando as desnecessarias, para
evitar uma sobrecarga informacional.

27 | Sempre seleciono as melhores fontes internas e externas de
informacao e as compartilho com meus colegas da Instituicao.

28 | Eu sempre analiso as informac@es disponiveis para delas extrair o
conhecimento necesséario s minhas decisdes.

29 | No meu curso/instituicdo, quando preciso compor grupos de trabalho
sempre valorizo professores e/ou funcionarios mais aptos a analisar e
a lidar com a informacéo.

30 | Sempre troco informagBes com minha equipe de trabalho.

31 | Dentro da minha instituicdo, sempre troco informagfes com pessoas
dos outros cursos e/ou setores de trabalho.

32 | Sempre troco informagdes com pessoas de fora da instituicdo, como
instituicbes parceiras e prestadores de servicos na area educacional.

33 | Sempre identifico e busco informacdes sobre mudancgas econdmicas,
sociais e politicas que possam afetar nossa instituicao.

34 | Confio nos meus colegas no sentido de compartilhar experiéncias de
trabalho mal sucedidas.

35 | Procuro sempre criar um clima de abertura e confianca para o
compartilhamento de informagdes entre os professores e demais
funcionarios da instituicdo.

36 | Eutenho a exata nogdo sobre até onde devo, ou ndo, compartilhar

informacdes sigilosas.




213

Nivel de concordancia:

01 - Discordo totalmente

02 — Discordo

03 - Nao concordo nem discordo
04 — Concordo

05 - Concordo plenamente

Niosei| 01| 02|03|04| 05

37 | Sejulgar necessario, distribuo uma informacéo para justificar ou
legitimar uma deciséo que ja tomei.

38 | Considero correto o uso de informacao institucional para obtencdo de
um crescimento pessoal, ou obtencdo de um beneficio.

39 | Eu normalmente comunico aos professores o que eles devem fazer,
mas ndo necessariamente o objetivo final do seu trabalho.

40 | A TI (software, hardware, redes, etc.) € importante para proporcionar
um desempenho consistente e de alta qualidade por parte dos
professores e alunos.

41 | A TI (software, hardware, redes, etc.) € importante para aumentar a
eficiéncia operacional.

42 | A TI (software, hardware, redes, etc.) € importante para integrar o
trabalho dos funcionarios com processos organizacionais.

43 | A TI (software, hardware, redes, etc.) € importante para estabelecer
conexdes entre 0s processos da instituicdo e os processos de
professores e alunos.

44 | Estou sempre atento e utilizo as informacdes obtidas em nas portarias,
normas e demais regulamentos da instituicéo.

45 | Sempre oriento professores e alunos sobre a importancia de se
respeitar direitos autorais.

46 | Os professores do meu curso estdo plenamente capacitados para
tratar com cuidado informac@es sensiveis sobre os alunos.

47 | Problemas com professores identificados em avaliagdes dos alunos
sao sempre discutidos de forma coletiva.

48 | Sempre que preciso fago copias de arquivos da minha organizacéo
em pen drives e outros dispositivos méveis.

49 | O meu computador e meus sistemas sdo sempre protegidos por
sistemas de seguranca atualizados e senhas de acesso.

50 | Eusempre troco minhas senhas de acesso aos sistemas da
instituicao.

51 | Fago uso da Tl (software, hardware, redes, etc.) para acelerar a
introdugdo de novos produtos e servi¢cos na minha instituicdo.

52 | Constantemente uso os recursos de Tl (software, hardware, redes,
etc.) para obter informac®es para viabilizar a¢fes proativas junto ao
publico externo.

53 | Eu sempre utilizo a informacéo para melhorar o meu préprio
desempenho.

Estou sempre & procura de informacg6es para criar ou aprimorar

54 | nossos produtos, servicos e/ou processos.
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Nivel de concordancia:

01 - Discordo totalmente

02 — Discordo

03 - Nao concordo nem discordo
04 — Concordo

05 - Concordo plenamente

Niosei| 01| 02|03|04 | 05

55 | Procuro compartilhar e discutir de maneira construtiva informacoes a
respeito de fracassos, erros e equivocos com outros coordenadores e
professores.

56 | Constantemente uso os recursos de Tl (software, hardware, redes,
etc.) para promover o compartilhamento do conhecimento.

57 | Constantemente uso informag&o para encontrar respostas as
mudancas e desenvolvimentos externos a minha institui¢do.

58 | Regularmente comunico aos professores informacdes sobre o
desempenho da instituicéo.

59 | Sinto-me capacitado a utilizar a informac&o de maneira adequada.

60 | Quando compartilho uma informacdo na rede da organizacéo, espero
gue todos que tém acesso a ela estejam preparados para entender a
linguagem, terminologias e esquemas de classificac8o gue eu utilizo.

61 | Considero normal eu reter uma informacao institucional comigo,
evitando compartilha-la com outros coordenadores.

62 | Sempre que julgo necessério eu repasso uma informacao incorreta a
uma outra pessoa.

63 | Eu sempre confio mais em informacdes obtidas com os colegas do
gue naguelas que obtenho em relatérios e comunicados oficiais.

64 | Eu sempre confio na qualidade da informacé&o de fontes formais, como

relatérios e comunicados institucionais e ndo preciso recorrer a fontes
informais, como colegas de trabalho.
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Frequéncia de acesso e uso de fontes de informagao

Nao sei

01

02

03

04

05

01

Reunides administrativas.

02

Biblioteca.

03

E-mail.

04

Chat (Google Talk, Skype, etc.)

05

Sistemas para suporte a gestéo (Bl e outros)

06

Sistemas administrativos (Folha de pagamento, orcamento, sistema
financeiro, sistema académico, etc.).

07

Ambientes Virtuais de Aprendizagem.

08

Redes Sociais (Twitter, Linkedin, Facebook, etc.).

09

Seminarios e congressos.

10

Jornais locais, impressos ou digitais.

11

Jornais de circulacdo nacional, impressos ou digitais.

12

Intranet / Portal institucional.

13

Palestras.

14

Mecanismos de busca (Google, Portal CAPES e outros).

15

Revistas especializadas.

16

Conversas informais sobre gestdo da Instituicho com colegas,
parceiros e outros.

17

Navegacdo em sites de 6rgdos reguladores (MEC, INEP, CAPES, por
exemplo).

18

Navegacdo em sites de portais de noticias.

19

Relatdrios de avaliagdo institucional INTERNA.

20

Relatdrios de avaliagao institucional EXTERNA.

21

Documentos institucionais (Resolu¢des, memorandos, €etc).

22

Relatérios de consultorias especializadas.

23

Notas e arquivos pessoais.

24

Revistas cientificas e Journals.

25

Relatérios estatisticos locais e nacionais.
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ANEXO B - Paginas do questionario na Internet

Escola de Ciéncia da Informacéao

Universidade Federal de Minas Gerais

Dados basicos

o

Dados basicos

E-mail: Tempo na funcdo de Coordenacdo (anos):

. | | Até 5 E‘
K

Quantidade aproximada de alunos da Instituico: J4 ocupou cargos gerenciais em outras Instituicdes?
‘ Até 1000 E‘ ‘ © Sim ) Nio ‘

Em casa ou no trabalho en possuo e utilizo:
‘ Desktop Notebook Tablet Smartphone ‘

Desejo receber os resultados da pesquisa.

Termo de Esclarecimento
Questionario de opinido sobre percepgio, tratamento e uso da informagéo

O presente guestionario € parte integrante de uma pesquisa de doutorado sobre a competéncia informacional em
ambientes de trabalho, especificamente em InstituicGes de Ensino Privadas, sem fins lucrativos, no Brasil, em
andamento na Escola de Ciéncia da Informacdo da UFMG.

A pesquisa tem como foco a opiniSo de gestores destas instituicdes sobre a forma como eles lidam com a
informacdo em suas atividades. Esta € uma pesquisa importante para que se possa compreender a forma como
decisores lidam com a informagdo, um insumo cada vez mais fundamental 4 sobrevivéncia de gualguer organizaco.
Como o estudo busca a compreensdo de um cendrio, ndo existem respostas certas ou erradas.

Sinta-se a vontade para responder as guestdes, pois o instrumente preserva sua identidade e nenhum dade sera
publicado de forma isolada. Vocé ndo tera beneficios pessoais diretos ao participar da pesquisa, mas podera se
beneficiar indiretamente, com melhorias em seu processo decisdrio, a partir da compreensdo do cendrio em gue vocé
atua, com a publicacdo dos resultados.

0O doutorando Joubert Roberto Ferreira Fidelis e o seu orientador o Prof. Dr. Ricardo Rodrigues Barbosa sdo
responsaveis pela pesquisa.

Desde |4 agradecemos a sua disposicdo em participar.

[ Declaro estar ciente de que. ao responder este questionario minha identidade serd presevada e que as minhas
respostas, apds serem consolidadas com as de outros gestores académicos, serdo analisadas dentro de uma
pesquisa de doutorade gue busca compreender o padrde de competéncia informacional predominante em ambientes
de trabalho.

Responder
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Sesnans?

cola de Ciéncia da Informagado

ST
i

dade Federal de Minas Gerais

Dados basicos

E-mail: Tempo na funcio de Coordenacio (anos):

I | (o) [aes Bl

Quantidade aproximada de alunos da Instituicdo: Ja ocupou cargos gerenciais em outras ituicdes?
| Até 1000 &) ’ ®Sm O Nao
Em casa ou no trabalho eu possuo e utilizo:

[T] Desktop  [¥] Notebook ] Tablet I Smartphone ‘ V| Desejo receber os resultados da pesquisa.

Editar respostasl Continuar respox\dendol

Questionario de opinido sobre percepgao, tratamento e uso da informagao

Este instrumento é parte integrante de uma tese de doutorado sobre a peténcia infor ional em i de
especifi em Instituigo de Ensi Privadas Confessionais Brasileiras, desenvolvida na Escola de Ciéncia da
Informagdo da UFMG.

Para se promover uma adequada compreensdo do atual cenario em que atuam as Instituicdes de Ensino Superior Privadas. sem fins
lucrativos. no Brasil e melhorar 0 seu processo de tomada de decisdo. a busca. obtencdo e uso da Informacdo constituem Insumos
fundamentals. Neste contexto, a compreensdo de como a gestdo de processos Informacionals. tecnologias, valores, cultura € havilidades
contribuem para transformar a tomada de decisdo em oportunidades € fundamental Para a Association of College & Research Libraries
(2000), uma divisdo da American Librarian Association, a competéncia informacional € 2 base para a aprendizagem ao longo da vida. No

entanto, autores como Lloyd (2003) e O'Sullivan (2002) ressaltam a falta de pesquisas sobre o tema no contexto corporativo. Uma das razées
que motivaram esta pesquisa.
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E - Excelente
MB - Muito Bom
B - Bom

R - Regular

F - Fraco

Mlivel de conhecimento:

NC - Ndo Conheco

Sobre os softwares abaixo o meu conhecimento &

1 Access @ © @) @) ©
2 Excel © © (@] ©
3 Power Paint ()] @ © @
4 Word (@) ® @) ©)
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Mivel de concordancia:

Eu sempre acompanho as mudancas no mercado e a demanda de
novos produtos efou servigos por parte de nossos alunos.

01 - Discordo totalmente

02 - Discordo

03 - Ndo concordo & nem discordo
04 - Concordo

05 - Concordo totalmente

Sempre procuro antecipar problemas que possam vir a afetar o
relacionamento com alunos, professores e equipe administrativa.

Sempre procuro identificar as necessidades de informacéo para garantir
acesso a informacdo correta na hora certa.

Eu uso os recursos da Tecnologia da Informacdo (T1), como software,
hardwars, redes, etc., para facilitar a criatividade e exploracdo de ideias
na minha instituicdo.

Eu utilizo 0s recursos de Tl (software, hardware, redes, etc.) para obter
informagdes que me permitam analisar o ambiente de negdcios ou o
ambiente social externo.

Os recursos de Tl (software, hardware, redes. etc.) me ajudam a obter
informacgdes para defender a posicdo da minha Instituicdo no mercado
ou para garantir a prestacédo de servicos a populagéo.

Invisto na minha capacitacdo e sinto-me recompensado por ser capaz
de buscar as informacdes pelas quais sou responsavel.

Estou sempre & procura de informacdes relevantes a respeito de
mudancas e tendéncias no dmbito educacional que venham de fora da
minha Instituicdo.

Estou sempre a procura de noticias sobre inovac@es que possam afetar
nossa Instituicdo.

10

Constantemente uso os recursos de Tl (software, hardware, redes, etc.)
para prever e antecipar tendéncias do ambiente de negdcios ou do
ambiente social externo.

11

Constantemente uso os recursos de Tl (software hardware. redes, stc.)
para obter informacédo que me permita avaliar os riscos associados as
atividades do meu curso ou da minha instituicdo.

12

Obtenho informacdes de outras pessoas mesmo guando as fontes
formais, como memorandos e relatérios, estdo disponiveis e sdo
confidveis

13

Utilizo as informacdes de outras pessoas para conferir & aumentar a
qualidade das informacdes obtidas em relatdrios e memorandos.

14

Sinto-me treinado e incentivado a organizar corretamente informacdes
sobre o meu curso/Instituicdo.

15

Eu sempre classifico e organizo as informacdes institucionais para
garantir a sua disponibilidade.

Proxima pé.g:'lna| Ultima pé.g:'lna.|

Salvar e continmar depo:‘ls|

Cmmluir|
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01 - MNunca
02 - Raramente
Mivel de frequéncia: 03 - De vez em quando
04 - Frequentemente
05 - Sempre, a todo momento
Com qual frequéncia vocé acessa e faz uso das seguintes fontes de
informagéo?

1 Reunidies administrativas. @) © © @) 6]

2 Biblioteca. @) © © @) 6]

3 E-mail. 0 @) @) @) 6]

4 Chat (Google Talk, Skype, etc.) O @] @] © @)

5  Sistemas para suporte a gestdo (Bl e outros) (@] (@] (@] ()] (@]
Sistemas administrativos (Folha de pagamento, orcamento, sistema financeiro,

i sistema académico, etc). © © © © ©
Ambientes Virtuais de Aprendizagem. (@] (@] @] @] ©
Redes Sociais (Twitter, Linkedin, Facebook, etc). (@] @] @] @] (@]
Seminarios e congressos. © @] @] @) 6]

10 Jomnais locais, impressos ou digitais. © © @] @] (@]

11 Jomais de circulacdo nacional, impressos ou digitais. (@] @] @] @] (@]

Primeira pagina Pagina anterior| Proxima pégina| Ultima pégina|
Salvar e continoar depois | Concluir |

Escola de Ciéncia da Informacao

Universidade Federal de Minas Gerais

Obrigado!

Suas respostas foram gravadas com sucesso.

A qualquer momento vocé pode editar e concluir seu questionario acessando nosso sistema e digitando o mesmo e-mail.

Aguardamos seu retorno!

Escola de Ciéncia da Informacao
Universidade Federal de Minas Gerais

Obrigado!

Seu questiondrio foi finalizado com sucesso.
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ANEXO C —Orientagéao Informacional X Competéncia Informacional

Praticas de Tecnologia da Informacéao

Funcéo Orientacéo Informacional Competéncia Informacional (na pesquisa)
Apoio Eu sempre utilizo recursos de TI (software, hardware,
Operacional Controlar processos e operacdes redes, etc.) para obter informacdo que me permitem
controlar processos e operacdes.
Apoio Garantir um desempenho consistente e | A Tl (software, hardware, redes, etc.) € importante
Operacional de alta qualidade por parte dos | para proporcionar um desempenho consistente e de
trabalhadores de nivel operacional alta qualidade por parte dos professores e alunos.
Apoio o . A TI (software, hardware, redes, etc.) é importante
Operacional Aumentar a eficiéncia operacional para aumentar a eficiéncia operacional.
Apoio aos . A TI (software, hardware, redes, etc.) é importante
Processos de Integrar o trabal_ho qOS f_unC|onar|os com para integrar o trabalho dos funcionarios com
Negacios Processos organizacionals processos organizacionais.
Apoio aos Estabelecer conexdes entre os processos | A Tl (software, hardware, redes, etc.) é importante
Processos de da organizacdo/empresa e os processos | para estabelecer conexdes entre os processos da
Negocios de fornecedores e clientes instituicdo e os processos de professores e alunos.
Apoio a Eu uso os recursos da Tecnologia da Informagéo (TI),
Inovacédo Facilitar a criatividade e exploracdo de | como software, hardware, redes, etc., para facilitar a
ideias criatividade e exploracdo de ideias na minha
instituicdo.
Apoio a . x Faco uso da TI (software, hardware, redes, etc.) para
Inovacédo Ace'efar a introdugéo de novos produtos acelerar a introducao de novos produtos e servi¢os na
e Servigos AR
minha instituicdo
Apoio Eu utilizo os recursos de TI (software, hardware,
Gerencial Analisar o ambiente de negdcios ou do | redes, etc.) para obter informacgdes que me permitam
ambiente social externo analisar o ambiente de negdcios ou 0 ambiente social
externo.
Apoio Obter informacdes para defender a | Os recursos de TI (software, hardware, redes, etc.)
Gerencial posicdo da empresa no mercado ou para | me ajudam a obter informacdes para defender a
garantir a prestacdo de servicos & | posicdo da minha Instituigdo no mercado ou para
populagéo garantir a prestagdo de servicos a populagéo.
Apoio . o Constantemente uso os recursos de Tl (software,
Gerencial Prev_er € anteglpar tendenCIas_ do hardware, redes, etc.) para prever e antecipar
ambiente de negocios ou do ambiente tendéncias do ambiente de negdcios ou do ambiente
social externo :
social externo.
Apoio Constantemente uso os recursos de TI (software,
Gerencial Avaliar possiveis riscos associados com | hardware, redes, etc.) para obter informacgéo que me
0 negdcio ou com a organizacgao permita avaliar os riscos associados as atividades do
meu curso ou da minha instituicéo.
Apoio Obter informagdes para viabilizar agbes | Constantemente uso os recursos de TI (software,
Gerencial proativas junto ao mercado ou a publicos | hardware, redes, etc.) para obter informacdes para
externos viabilizar a¢bes proativas junto ao publicos externos.
Apoio . Constantemente uso o0s recursos de TI (software,
Gerencial Promover o  compartilhamento ~_do hardware, redes, etc.) ara romover 0
, , p p

conhecimento por parte dos funcionérios

compartilhamento do conhecimento.
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Praticas

Orientacéo Informacional

Competéncia Informacional (na pesquisa)

Sensoriamento

Sempre acompanhamos mudancas no
mercado e na demanda de novos
produtos efou servigos por parte de
nossos clientes / publico.

Sempre acompanho as mudangas no mercado e a
demanda de novos produtos e/ou servigos por parte
dos alunos.

Sensoriamento

Sempre procuramos antecipar problemas
que possam vir a afetar nosso
relacionamento com  fornecedores e
parceiros.

Sempre procuro antecipar problemas que possam vir
a afetar o relacionamento com alunos, professores e
equipe administrativa.

Sensoriamento

Estamos sempre a procura de naticias sobre

Estou sempre a procura de noticias sobre inovacgGes

inovacbes que possam afetar nossa | que possam afetar nossa Instituicao.
organizaco.
Sensoriamento | Sempre  identificamos e  buscamos | Sempre identifico e busco informacfes sobre

informacdes sobre tendéncias econémicas,
sociais e politicas que possam afetar nossa
organizacéo.

mudancas econdmicas, sociais e politicas que
possam afetar nossa institui¢éo.

Coleta Procuramos identificar as necessidades de | Sempre procuro identificar as necessidades de
informacdo dos funcionarios para lhes | informacdo para garantir acesso a informacao correta
garantir acesso a informacao correta na hora | na hora certa.
certa.

Coleta Investimos na capacitacdo e | Invisto na minha capacitagdo e sinto-me
recompensamos 0s funciondrios para que | recompensado por ser capaz de buscar as
eles mesmos busquem as informac@es pelas | informacdes pelas quais sou responsavel.
quais sao responsaveis

Coleta Quando encontro uma nova solugdo para um

Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol | problema eu sempre avalio se esta é a melhor
solucdo que eu poderia encontrar.

Coleta Normalmente, antes de procurar pela solugdo de um

Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol | problema penso se a solucdo deste problema é
Mesmo necessaria.
Coleta Os custos para obtencdo das informacfes necessarias
Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol | as minhas atividades sdo sempre objeto da minha
preocupagao.

Coleta Filtrar a informacdo para evitar sobrecarga | Sempre filtro a informagdo, descartando as
informacional. desnecessarias, p/ evitar uma  sobrecarga

informacional.

Coleta Identificar as fontes chaves de | Sempre seleciono as melhores fontes internas e

conhecimento

externas de informacédo e as compartilho com meus
colegas da Instituicao.

Organizagdo

Treinar e recompensar por organizar com
precisdo as informagdes

Sinto-me treinado e
corretamente
curso/Instituicao.

incentivado a organizar
informacbes sobre 0  meu

Organizagdo

Classificar e indexar a informacdo para s
disponibilizacdo apropriada

Eu sempre classifico e organizo as informacdes
institucionais para garantir a sua disponibilidade.

Organizagdo

Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol

Quando compartilho uma informacdo na rede da
organizacao, espero que todos que tém acesso a ela
estejam preparados para entender a linguagem,
terminologias e esquemas de classificacdo que eu
utilizo.

Processamento | Os funcionérios sempre tém acesso as | Sempre procuro obter as informagdes necessarias
informacdes necessarias antes de tomarem | antes de tomar uma deciséo.
decisoes

Processamento Eu sempre analiso as informagdes disponiveis para

Analisar as bases de dados e delas extrair
conhecimento

delas extrair o conhecimento necessario as minhas
decisdes.
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Préticas Orientacéo Informacional Competéncia Informacional (na pesquisa)
Processamento | \/ajorizar e/ou contratar as pessoas mais Quan_do preciso compor grupos dfe _trabalh_o sempre
aptas a analisar e a lidar com a informaggio valo_rlzo professores e/(_)u funC|o~nar|os mais aptos a
analisar e a lidar com a informacéo.
Processamento | Os funcionarios sdo capacitados e | Sinto-me capacitado a utilizar a informacdo de
incentivados a utilizar a informagdo de | maneira adequada.
maneira adequada
Manutencéo Evitar coletar de novo a informacdo que ja | Sempre evito coletar de novo a informacdo que ja
existe na organizacgao existe na Instituicéo.
Manutencéo Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol Uma vez solucionado um problema eu revejo todo o
processo para ter certeza de que fiz a melhor escolha.
Manutencéo Nossas bases de dados estdo sempre | Eu sempre mantenho atualizados meus registros
atualizadas académicos e administrativos nos Bancos de Dados.
Manutencéo As informagBes e documentos de trabalho | Eu  mantenho os  professores  continuamente
utilizados  pelos  funciondrios  sdo | atualizados sobre as informagBes e documentos
atualizados continuamente utilizados por eles.
Manutencéo Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol | Sempre que preciso fago copias de arquivos da
(Seguranca) n?mha. _organizacdo em  pen drives e outros
dispositivos méveis (*)
Manutencéo Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre OI | O meu computador e meus sistemas sdo sempre
protegidos por sistemas de segurancga atualizados e
(Seguranga)
senhas de acesso.
Manutencéo Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol Eu sempre troco minhas senhas de acesso aos

(Seguranga)

sistemas da instituicdo.

(*) Reverso

Comportamentos e Valores Informacionais

Dimensoes Orientacéo Informacional Competéncia Informacional (na pesquisa)
Integridade . Considero normal eu reter uma informacédo
E comum as pessoas reterem as | . .0 . : . s
. ., ; institucional comigo, evitando compartilha-la com
informagdes para si mesmas -
outros coordenadores. (*)
Integridade As pessoas sabem em que medida | Eu tenho a exata nocdo sobre até onde devo, ou ndo,
devem  compartilhar  informacbes | compartilhar informagdes sigilosas.
sigilosas
Integridade E comum a disseminacdo de | Se julgar necessario, distribuo uma informacdo para
informacbes para  justificar  ou | justificar ou legitimar uma deciséo que ja tomei. (*)
legitimar decisBes ja tomadas
Integridade E comum as pessoas usarem | Considero correto o uso de informacdo institucional
informacbes da organizagdo em | para obtengdo de um crescimento pessoal, ou
beneficio proprio obtenc¢do de um beneficio proprio. (*)
Integridade Os professores do meu curso estdo plenamente
Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol | capacitados para tratar com cuidado informagdes
sensiveis sobre os alunos.
Integridade Problemas com professores identificados em
Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol | avaliages dos alunos sdo sempre discutidos de
forma coletiva. (*)
Integridade Repassar  informagBes  incorretas | Sempre que julgo necessario eu repasso uma
propositalmente informac&o incorreta a uma outra pessoa.
Formalidade Confiar na qualidade da informacdo | Eu sempre confio na qualidade da informacdo de
formal e ndo depender de fontes | fontes formais, como relatorios e comunicados
informais institucionais e ndo preciso recorrer a fontes
informais, como colegas de trabalho.
Formalidade Confiar mais em fontes informais de | Obtenho informacGes de outras pessoas mesmo

informacdo do que nas fontes formais
(memorandos, relatorios, etc.)

guando as fontes formais, como memorandos e
relatdrios, estdo disponiveis e sdo confiaveis. (*)
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Dimens6es Orientacéo Informacional Competéncia Informacional (na pesquisa)

Formalidade Utilizacdo de fontes informais de | Utilizo as informacGes de outras pessoas para
informacéo para conferir e aumentar a | conferir e aumentar a qualidade das informagdes
qualidade das fontes formais obtidas em relatérios e memorandos. (*)

Formalidade Uso extensivo de fontes informais de | Eu sempre confio mais em informagdes obtidas com
informacdo mesmo quando as fontes | os colegas do que naquelas que obtenho em
formais (memorandos, relatérios, etc.) | relatérios e comunicados oficiais. (*)
estdo disponiveis e sdo confiaveis.

Formalidade Estou sempre atento e utilizo as informaces obtidas

Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol | em nas portarias, normas e demais regulamentos da
instituicdo.

Formalidade Sem Equivaléncia na Pesquisa Sobre Ol _Sempr(3 c_)riento profe_zssore_zs e alunog sobre a

importancia de se respeitar direitos autorais.

Controle As informagBes encontram-se tdo | Eu evito armazenar informacdo de forma muito
dispersas que isto dificulta o controle | dispersa, pois este comportamento dificulta o
de processos e fluxos de trabalho controle de processos e fluxos de trabalho.

Controle Utilizar a informacéo para melhorar o | Eu sempre utilizo a informac&o para melhorar o meu
seu préprio desempenho préprio desempenho.

Controle Os funcionarios recebem regularmente | Regularmente comunico aos professores informagdes
informacdes sobre o desempenho da | sobre o desempenho da instituicdo.
organizacao

Controle Os funcionarios tém informacdes sobre | Eu normalmente comunico aos professores o que
0 que devem fazer, mas desconhecem | eles devem fazer, mas ndo necessariamente o
0 objetivo final do seu trabalho. objetivo final do seu trabalho.

Transparéncia As informacfes a respeito de | Procuro compartilhar e discutir de maneira
fracassos, erros e equivocos sdo | construtiva informacdes a respeito de fracassos, erros
compartilhadas e discutidas de maneira | e equivocos com outros coordenadores e professores.
construtiva.

Transparéncia As pessoas confiam umas nas outras | Confio nos meus colegas no sentido de compartilhar
no sentido de compartilhar | experiéncias de trabalho mal sucedidas.
experiéncias de trabalho mal sucedidas

Transparéncia Procuro sempre criar um clima de abertura e

Os administradores procuram criar um
clima de abertura e confianca para o
compartilhamento de informacoes

confianca para o compartilhamento de informacoes
entre os professores e demais funcionarios da
instituico.

Compartilhamento

Compartilhar  informagdes
equipe de trabalho

com a

Sempre troco informacfes com minha equipe de
trabalho.

Compartilhamento

Compartilhar informacdo através dos
setores e funcionalidades

Dentro da minha instituicdo, sempre troco
informacfes com pessoas dos outros cursos e/ou
setores de trabalho.

Compartilhamento | Compartilhar informacdes com | Sempre troco informacgbes com pessoas de fora da
clientes, fornecedores e parceiros. instituicdo, como instituicdes parceiras e prestadores

de servicos na area educacional.

Proatividade Estamos sempre a procura de | Estou sempre & procura de informacdes relevantes a
informacdes relevantes a respeito de | respeito de mudangas e tendéncias no ambito
mudancgas e tendéncias que vém de | educacional que venham de fora da minha
fora da minha organizacdo Instituicao.

Proatividade Utilizar informacgBes para criar ou | Estou sempre & procura de informagdes para criar ou
aprimorar os produtos e servigos aprimorar nossos produtos, servigos e/ou processos.

Proatividade Usamos a informacdo para encontrar | Constantemente uso informagdo para encontrar

respostas as mudancas e
desenvolvimentos externos a minha
organizagao

respostas s mudancas e desenvolvimentos externos
a minha instituicao.

(*) Reverso




