A MEDIAÇÃO DA INFORMAÇÃO PARA O SETOR PRODUTIVO COMO RECURSO ESTRATÉGICO NA SOCIEDADE DO CONHECIMENTO

Regina Célia Baptista Belluzzo

Docente  junto aos programas de Pós Graduação da Universidade do Sagrado Coração, Faculdade de Arquitetura, Artes e Comunicação-UNESP e nos cursos de Administração das Faculdades Integradas de Bauru.

Glória Georges Feres

Grupo de Pesquisa em Ensino de Ciências, Programa de Pós-Graduação em Educação para a Ciência, FC/UNESP e docente junto aos cursos de Administração das Faculdades Integradas de Bauru.

Abstract:

Reflection and parameters are presented on the process of mediation of the information as strategical and competitive advantage, together resource to the productive sector, as a new behavior of enterprise management under the customer´s optical.
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 INTRODUÇÃO


As mudanças que ocorrem no mundo envolvendo os aspectos social, econômico e cultural e a velocidade com que se propagaram são surpreendentes e vêm transformando a sociedade, criando disputa entre as organizações por um melhor posicionamento nos diferentes mercados de negócios.


Para atuar neste cenário, torna-se necessário que essas organizações repensem sua forma de administração e implementem novas formas de gestão, centrando-se em princípios  da mediação da informação, além de planejamento estratégico para que possam agregar valor aos seus produtos e serviços, como vantagem competitiva na sociedade do conhecimento.


Os serviços de informação para o setor produtivo são atividades que vêm proliferando significativamente no Brasil e em outros paises, através de ações de adequação às mudanças tecnológicas e práticas comerciais que se sucedem em tempos cada vez mais curtos, o que segundo Vieira (1996), permite redefinir o propósito de suas atividades, muitas se posicionando como provedoras de serviços e soluções no lugar de apenas fabricantes de produtos.

Contudo, a importância dos serviços de informação para empresas, está relacionada à crença de ser a informação o insumo estratégico para a competitividade e o processo de mediação está relacionado diretamente à  solução de problemas.

Considerando-se, desse modo, a necessidade das empresas de todo porte de ingressarem no mundo produtivo e competitivo da sociedade do conhecimento e em  saber utilizar a mediação da informação como recurso estratégico, o presente estudo traz uma abordagem conceitual dos aspectos que envolvem esta temática,  esperando oferecer uma contribuição à melhor compreensão  desse instrumento como uma nova conduta de gestão estratégica. 

CENÁRIO DA MUDANÇA


Sociedade da informação e sociedade do conhecimento são expressões que pretendem dar conta das transformações sociais, políticas e econômicas, que a partir das infovias viabilizadas pela telemática, a globalização, o acesso à informação sem fronteiras, vêm configurando um cenário mundial, caracterizado por elevados índices de produção e de consumo de informação.

[...] esta nova sociedade está no bojo do que se convencionou chamar de Terceira Onda [...], caracterizada pelo crescimento do setor produtivo de prestação de serviços, pela extensão das atividades de processamento simbólico, pela globalização dos mercados e pela difusão de novas tecnologias de acesso à informação [...] (TARAPANOFF, 1996, p.9)

Segundo Cavalcanti (2001) as principais características da economia na sociedade do conhecimento, têm suas raízes na sociedade industrial, conforme descrito na Figura 1.

	Economia
	Sociedade Industrial
	Sociedade do Conhecimento

	Matéria prima
	Quanto mais consumimos um bem menos o teremos no futuro
	Quanto mais utilizarmos o conhecimento mais ele se enriquece.

	Leis de mercado
	Ao vender um bem, automaticamente você perde a posse sobre àquele bem.
	Ao vendermos um bem derivado do conhecimento podemos perder a propriedade do bem, mas continuamos a deter o conhecimento necessário para a produção do mesmo.

	Reprodução dos bens
	Os custos associados à reprodução, por exemplo, de um automóvel, mesmo em série, são bastante significativos.
	Custo da reprodução de 1 cópia ou mil cópias de um software é praticamente o mesmo.




      Figura 1: Principais aspectos da economia na Sociedade Industrial e Sociedade do Conhecimento
      Fonte: baseado em Cavalcanti (2001)

De acordo com Drucker (1991), na nova economia, o conhecimento não é só um recurso como são os outros fatores de produção (trabalho, capital e terra), e sim o único recurso significante. O conhecimento evoluiu de adjunto do poder do dinheiro e dos músculos, para se transformar em sua própria essência, e é por isto que a batalha pelo controle do conhecimento e dos meios de comunicação está ganhando importância em todos os aspectos do mundo moderno. (TOFLER,1990). 

Na era da globalização, somente pelo conhecimento embutido em seus serviços e produtos as empresas poderão vencer concorrentes e sobreviver. A concorrência não está mais limitada a uma concessão de preços, mas sim na diferenciação de produtos e serviços, oferecendo qualidade ao cliente. E isso só pode ser obtido pelo bom emprego do conhecimento que reside nas pessoas envolvidas na organização. O valor de produtos e serviços depende de como o conhecimento intangível (know-how, tecnologias, design de produtos, marketing, entendimento com o cliente, criatividade e inovação) pode ser desenvolvido e o futuro pertence às pessoas que dominam este conhecimento.  O executivo moderno deve ter a habilidade de gerenciar o conhecimento e alocá-lo de maneira mais produtiva possível. 

A organização do conhecimento representa tanto o conhecimento explícito como o tácito, proporcionando vantagens competitivas nas organizações, e não está relacionado com a quantidade de informação obtida/estocada, e sim, em fazer uso inteligente da mesma. Desta forma, se os próprios gerentes/decisores, não estiverem atentos às mudanças, ou se recusarem a abandonar as idéias que trouxeram sucessos às organizações no passado, serão vistos como o maior obstáculo para enfrentar a competição.

Para Sveiby (2002) a questão do conhecimento é a arte de criar valor a partir das alavancagem dos ativos intangíveis de uma organização, considerando ativos intangíveis  os elementos: estrutura externa, estrutura interna e a competência dos empregados. Sintetizando, o autor considera que os ativos intangíveis constituem-se, basicamente, de competências, relacionamentos e informações, e podem ser designados pelo termo Capital Intelectual. Outros ativos intangíveis considerados Capital Intelectual, tais como: técnicas, produtos específicos, processos patenteados, know how inerentes à produção e ao conhecimento de mercado , inclusive,  a Inteligência Competitiva - monitoramento do ambiente competitivo e não apenas do ambiente mercadológico.

De uma forma geral, há muitas palavras para descrever Capital Intelectual, tais como: invenção, tecnologia, idéias, habilidades, processos ou criatividade. Mas, o que caracteriza principalmente é a interação entre o conhecimento tácito e explícito que, juntamente com a cultura da empresa vai posicioná-la de forma sustentável no mercado. 

Cada vez mais estudos têm mostrado que os ativos das organizações estão além da tradicional área do capital, bens (propriedades), mão-de-obra. Esses insumos podem ser facilmente apropriados e/ou substituídos dentro do processo de competitividade, o que não ocorre com os bens intangíveis.

Há uma forte atenção voltada ao Capital Intelectual visto que em ambiente de negócios competitivos, idéias e inovações são “moedas”, e as informações sobre mercados e clientes são valorizadas cada vez mais através de um maior investimento em: 1) Quadro de pessoal competente que produz ganhos para a organização, através do seu conhecimento, sua capacidade de ação e criatividade; 2) Estrutura interna que inclui novos conceitos de gerenciamento, sistemas de informação, tecnologia, uso de networking; servindo de suporte para que o quadro de recursos humanos se desenvolva; 3) Estrutura externa que corresponde às relações com o mercado e principalmente com os clientes e fornecedores; onde é feito grande investimento na imagem da organização; 4) Propriedade intelectual que corresponde ao mecanismo legal de proteção dos ativos da empresa, tais como, patentes, copyright, design e marcas, bem como segredos de negócios para manter sua estratégia competitiva . 

O conhecimento pode ser classificado de duas maneiras, conhecimento explícito e o tácito. O conhecimento explícito é aquele que pode ser verbalizado em palavras, ou passado por fórmulas, dados, planilhas. Ele é tangível, visível, de natureza objetiva, é de fácil comunicação e de fácil armazenamento. Já o conhecimento tácito é aquele embutido nas ações dos indivíduos, de natureza subjetiva, levando em conta emoções, valores, ideais, intuição, habilidades pessoais e experiências. Este tipo de conhecimento é de difícil comunicação, difícil de ser transmitido, aprendido e armazenado.

RECURSO ESTRATÉGICO E SOCIEDADE DO CONHECIMENTO

Para que as empresas tenham a sua administração de forma estratégica, agregando valor aos seus produtos e serviços  e ganhando, desta forma, vantagem competitiva no mercado atual, fórmulas de estratégias da era industrial já não se adequam à realidade da sociedade do conhecimento. Segundo, Wrigth et al. apud Mintzberg(2000), estratégia corresponde a planos oriundos da alta administração com o objetivo de atender resultados compatíveis com as missões e os objetivos da organização. Entretanto, a estratégia pode também ser definida sob outros ângulos: um deles é o que considera a estratégia como um padrão, ou seja, uma consistência de comportamento ao longo do tempo; outro entende que a estratégia pode ser vista como uma posição, isto é, uma localização de determinados produtos em determinados mercados. (MINTZBERG, 2000).

A utilização de uma estratégia voltada para o conhecimento permite que a organização valorize os ativos intangíveis criando um ambiente eficaz e propicio para que os seus funcionários desempenhem as suas atividades com maior interação e tendo uma clara noção da importância da aplicação e disseminação do conhecimento pelos vários setores da organização.

Segundo Nonaka (1997, p.83) com relação à criação do conhecimento, “a essência da estratégia está no desenvolvimento da capacidade organizacional de adquirir, criar, acumular e explorar o domínio do conhecimento”.

Para McGee; Prusak (1994), uma estratégia deve abordar dois aspectos, foco no cliente/ segmentação de mercado que a organização pretende atuar, e, habilidades/ recursos que a empresa deve ter para atender com os produtos e serviços a estes mercados. Estes dois aspectos são fortemente dependentes da informação.

O surgimento de novas técnicas de produção, circulação e transmissão de informações implicam, não apenas uma adaptação a novas  mecânicas e ferramentas, mas realmente um novo modo de pensar, sentir e viver, uma mentalidade, uma nova maneira de ver  o mundo, principalmente dos profissionais diretamente envolvidos em sua aplicação e uso: os profissionais da informação.

Segundo Cronin (1990, p.196) a utilização generalizada de novas tecnologias informacionais “criou uma demanda sem precedentes por especialistas que atuem como gerentes de recursos de informação e ajam como guias, intérpretes e integradores de valor agregado”.

A fragmentação do conhecimento, presente no campo científico, também é vivenciada por outros setores da sociedade, como o setor produtivo. Em seu universo, as indústrias são identificadas por diferentes ramos de negócios e trabalham com diversos tipos de conhecimento, inclusive o científico. A necessidade de sempre incrementar melhorias nos produtos e serviços das indústrias, até mesmo para garantir sua sobrevivência em um mercado competitivo, contribuíram para que o volume e a complexidade do conhecimento exigido fossem atendidos por uma oferta de informação também especializada. Assim, é nesse contexto que surgem os serviços de informação para empresas, com o intuito de facilitar a identificação do conhecimento necessário para a solução dos problemas organizacionais. 

A busca do conhecimento pelo setor produtivo, ou qualquer outro setor da sociedade, tem sido solicitada através de problemas que necessitam ser solucionados. A resposta a esses problemas é apresentada pelas informações obtidas através de atendimentos realizados pelas bibliotecas e sistemas de recuperação. Wersig (1993) refere-se à atuação das bibliotecas e sistemas de recuperação como aquelas que admitem que há algo como informação, de que se necessita, e suas preocupações de estudo procuram oferecer uma solução para um problema.

Wersig (1993), afirma que as soluções para problemas são consideradas simplesmente como um ato de reflexão ou como produtos de experiências práticas. Esse entendimento sobre o ato - como uma ação não científica – é refutada pelo autor, que considera que uma solução requisita uma análise detalhada do problema, para então propor abordagens alternativas e justificativas coerentes para as possíveis soluções. Uma abordagem científica.

Mas essa situação parece dar sinais de mudanças, porque, conforme esse mesmo autor, já é possível observar que a maneira simplória de solucionar os problemas vem sendo superada por mudanças significativas no papel do conhecimento na sociedade. No campo científico observa-se que áreas como a da ciência da computação, que centrava a solução de seus problemas através de algoritmos, se confronta, atualmente, com a superação dessa definição por aplicações de computação não algorítmica, como as redes neurais e inteligência artificial.

Basicamente, a partir das colocações de Wersig (1993), pode-se dizer que toda solução para os problemas, antes de se concretizar como solução, deve, na maioria das vezes, ser um ato de investigação, como a científica. Porém, na prática, o que se observa é que, embora a busca das respostas de um problema seja uma rotina já instituída nas bibliotecas e nos sistemas de recuperação, como nos serviços de informação para empresas, esse ato de resposta parece estar centrado nos mecanismos de recuperação das informações, sem o destaque necessário à solução do problema como aquisição de conhecimentos.

Ter como meta, na solução de problemas, a aquisição do conhecimento implica em compreender o usuário da informação. Foskett et al. (1980) já ressaltava que o sucesso dos serviços de informação, ou seja, da oferta e uso das informações, está fundamentado na necessidade de se conhecer o que passa na mente dos usuários. Assim, como primeiro passo para a solução de problemas aponta-se o entendimento do próprio problema. Kotler (1991, p.143) é categórico quando resgata um velho ditado que diz: “um problema bem definido já está meio resolvido”.

O que, a princípio, pode parecer óbvio – entender o problema - na realidade é uma tarefa bastante árdua. Os obstáculos a serem enfrentados nesse primeiro passo referem-se a um momento crítico relacionado à troca de informações entre indivíduos. Tal afirmação pode ser ilustrada através de um esquema apresentado por Whitaker (1998) sobre o ciclo de solução de problemas e o momento crítico (gargalo) da troca de informações (vide Figura 2).






                  Figura 2- Principais aspectos informacionais da mediação como solução de problemas.

                  Fonte: Baseado em Whitaker, 1998, p. 109.

As dificuldades existentes na troca de informações entre indivíduos se estabelecem através do modelo mental de cada um. Modelo mental, de acordo com Kim (1998), é a visão que o indivíduo tem do mundo, incluindo o universo das compreensões explícitas (identificáveis) e implícitas (subjetivas). Assim, olhando por esse ângulo, é possível afirmar que, por muitas vezes, o problema exposto pelo usuário pode ser entendido sob outro enfoque pelo profissional da unidade de informação e, na outra ponta, as informações apresentadas ao usuário, como possíveis soluções do problema, também podem ser interpretadas de forma adversa àquela almejada pelo profissional da unidade de informação.

O conhecimento pelo setor produtivo deve calcar inúmeros aspectos para que se torne efetivo – entendimento do problema, orientação metodológica na solução de problemas, formato adequado das informações, terminologia inteligível para o usuário, etc.
A oferta e uso da informação para aquisição do conhecimento setor produtivo, é um recurso que se torna cada vez mais necessário e urgente para subsidiar à tomada de decisões nas empresas brasileiras, visando a competitividade. Na dinâmica que envolve a globalização da economia, o poder da competitividade está centrado no acesso contínuo às informações estratégicas a respeito de mercado, barreiras técnicas, legislação, companhias, produtos, tecnologia, etc. 
Para ser competitiva a empresa deve ser capaz de formular e implementar estratégias ante as concorrências, que lhe permitam conservar, de forma duradoura, uma posição sustentável no mercado. (COUTINHO; FERRAZ, 1995).

Assim, pode-se dizer que para ser competitivo é necessário ter informação, pois somente com esse recurso é possível formular estratégias bem articuladas com o ambiente que a empresa está inserida.. De acordo com Kim (1998), a empresa busca o conhecimento como forma de incrementar sua aprendizagem organizacional - operacional (know-how) e conceitual (know-why). Assim, para sua aprendizagem, a empresa precisa explorar o conhecimento existente sobre suas atividades, seja no ambiente interno, bem como do ambiente externo, e, para tanto, precisa também obter informações.

Cassarro (2001) revela que uma grande quantidade dessas informações é gerada dentro da própria empresa. Dessa forma, sob esse enfoque, pode-se dizer que para a obtenção desse tipo de informação a empresa, necessariamente, precisa se organizar internamente (coleta e tratamento dos dados, tecnologias de comunicação, etc.), de modo a permitir o fluxo interno das informações que produz.

Sobre as informações do ambiente externo, Cassarro (2001) aponta dois tipos: a) aquelas procedentes das organizações com as quais a empresa se relaciona (fornecedores, clientes, etc.); e b) aquelas que a empresa busca (sobre mercado, economia, etc.). A importância dessa última, é que ela permite que a empresa se intere do seu cenário atual, bem como, quando devidamente trabalhadas por especialistas econômicos, projete cenários futuros e estabeleça estratégias competitivas.

As informações que as empresas necessitam para gerar conhecimento existem. Porém, o volume cada vez mais crescente de informações e o fato de se trabalhar com o conhecimento despersonalizado trazem à tona, de acordo com Tálamo (2000), a necessidade de seleção e credibilidade das informações, daí a importância das unidades e serviços de informação para empresas.

O setor produtivo precisa do conhecimento que está sendo gerado, a fim de incrementar sua aprendizagem e se tornar competitivo. As unidades e serviços de informação oferecem as informações para esse fim. 

A mediação é um processo que está ligado à solução de um problema, inerente às necessidades das pessoas. Isso poderá ser representado, de acordo com a pirâmide de Maslow ( 1943 apud CHIAVENATO, 1998,  p.79-82)  conforme se demonstra na Figura 3:

· Informação Seletiva: requisitada por indivíduos ou pequeno grupo, que realizados nas necessidades básicas e participativas na sociedade, utiliza a informação para a potencialização do seu conhecimento.

· Informação Contextual: requisitada por indivíduos ou grupos que satisfeitos em suas necessidades básicas, buscam esse tipo de informação como garantia de permanência para os diversos contextos dos quais participam - profissional, familiar, comunidade etc.

· Informação Utilitária: utilizada para suprir as necessidades básicas ou individuais em grupos. Responde a questões relacionadas à alimentação, habitação, vestuário, saúde, educação etc.







 



                           Figura 3 - Mediação da informação e necessidades humanas
                                  Fonte: Baseado em Maslow (1943 apud CHIAVENATO, 1998, p.79-82)


Os profissionais que utilizarem a informação para a solução de problemas, ou como insumo gerador de idéias que poderão ser aproveitadas para a inovação e desenvolvimento, precisam estabelecer um elo com novas condutas de atuação em gestão com foco no cliente e em suas necessidades, pois, conforme se demonstra na Figura 3 , são essas necessidades que determinam o tipo de informação, suas características , fontes de acesso e o uso adequado à sua transformação em conhecimento como  uma vantagem competitiva para as empresas. Os mediadores desse processo são considerados como os agentes criativos e são aqueles profissionais das áreas de desenvolvimento e criação, conforme opinião de Rezende (2001), para os quais a informação pode estar em diferentes suportes e formatos já tradicionais (catálogos comerciais, notícias, textos literários, imagens, artigos científicos, livros, rede internet) como também   em complexas análises de engenharia, de logística, de equipamentos ou de formulações químicas e seus efeitos. Ser estratégico, nesse contexto, significa  saber encontrar a informação certa, de maneira rápida e considerando o custo-efetividade (REZENDE ; MARCHIORI, 1994).


Portanto, há a necessidade de uma nova compreensão das conseqüências da evolução e do amadurecimento da própria atividade de gestão empresarial    ante à nova ordem econômica mundial, onde a diversidade e a multiculturalidade se fazem presentes, somados ao aumento quantitativo e qualitativo da informação. O acesso e uso dessa informa;cão precisa ser mediado por profissionais cujo perfil vá além de  um simples organizador, apresentando-se como um agente intermediário na busca, seleção, divulgação e gestão dos fluxos de informação sob a ótica do cliente/usuário, a fim de que as empresas possam criar e implementar sistemas de informação ainda mais flexíveis e eficazes para o atendimento de suas necessidades de informação seletiva, contextual ou utilitária.


Finalizando, espera-se haver contribuído à reflexão de como se fazer valer do processo de mediação da informação no âmbito estratégico-empresarial , uma vez que  em decorrência da atenção às novas formas de conduta de gestão, na sociedade do conhecimento em que vivemos, certamente a informação terá maior ou menor valor agregado, dependendo não só da sua aplicação mas, principalmente, da maneira pela qual for interpretada, gerando novos conhecimentos que, por sua vez, agregarão maior valor aos mercados de negócios. Eis o nosso desafio.
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