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Resumo

Comenta os aspectos da comunicagado, da
administracédo e da tecnologia da informacgao
em relacdo aos processos de gestado da in-
formacgéo e gestdo do conhecimento na dtica
da Ciéncia da Informagéao, a partir da énfase
a importancia da informagdo e do conheci-
mento no contexto da sociedade da informa-
¢ao e do conhecimento. Discute a necessi-
dade de entender o negécio da informagao
na otica de marketing e mostra de forma es-
quematica a oferta de produtos e servigos de
informac&o no ambiente tradicional e na web
no contexto do mercado da informagao onde
atuam os diversos atores sociais do negdcio
da informacdo. Apresenta os principios de
marketing a serem seguidos pela unidade de
informacéao orientada para o marketing, como
sugestao para a sobrevivéncia da biblioteca
do futuro, em conformidade com os requisitos
exigidos pelos novos consumidores da soci-
edade da informac&o e do conhecimento.
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1 INTRODUGAO

Para discorrer sobre a gestdo da in-
formacdo e do conhecimento nas organi-
zacOes e a orientacdo de marketing, € pre-
ciso situar essa abordagem no ambito da

Ciéncia da Informagéo.

Nesse sentido, apresenta-se discus-
sdo sobre a importancia da informacgéao e
do conhecimento no contexto da sociedade
da informacdo e do conhecimento, para
entdo comentar aspectos da Comunicagao,
da Administragcado e da tecnologia em rela-
¢ao aos dois processos, o de gestdo da
informacéo e o de gestdo do conhecimento

na o6tica da Ciéncia da Informacgéo.

A partir dessa abordagem, discute-
se a necessidade de entender o negdcio
da informagéo na dética de marketing, ao
contextualizar de forma esquematica a o-
ferta e a demanda de informagdo no ambi-
ente tradicional € na web sob o ponto de
vista da orientagdo de marketing no mer-
cado da informacéo, onde atuam os diver-
sos atores sociais do negocio da informa-

céo.

Ao final, apresentam-se os princi-
pios de marketing a serem seguidos pela
unidade de informacao que atue sob a ori-
entacdo de marketing. Assim, sugere-se
que a biblioteca do futuro podera sobrevi-

ver com maiores possibilidades de sucesso

no atendimento e no seu relacionamento
com 0s usuarios como consumidores e
parceiros no planejamento da oferta dos
produtos e servicos de informacao de mo-
do a atender satisfatoriamente a demanda
desses novos usuarios no contexto da so-

ciedade da informagao e do conhecimento.

2 IMPORTANCIA DA INFORMAGAO E
DO CONHECIMENTO

Vivemos um momento de impacto,
diante do que chamamos de sociedade da
informacdo e do conhecimento. Nao se
trata de uma era de maquinas inteligentes,
mas de seres humanos que, por meio das
redes, podem combinar sua inteligéncia,
conhecimento e criatividade para conseguir
grandes avancos na criagdo de riqueza e
de desenvolvimento social.

Sao tempos de globalizagdo da eco-
nomia, politica buscando novos caminhos
calcados nos valores humanos, gestdo da
qualidade total, concorréncia acirrada, pri-
vatizagdes, valorizagdo do codigo de defe-
sa do consumidor, aperfeicoamento evolu-
tivo das tecnologias aplicadas a informa-
¢ado, crescimento exponencial e obsoles-
céncia da informacéo, multiplas e diversifi-
cadas necessidades de informacdo dos

usuarios.

Na sociedade do conhecimento, a

informagéo, gerando agéao (conhecimento),
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constitui 0 mais importante recurso de a-
gregacao de valor. Sua versatilidade permi-
te atender as necessidades do consumidor
de forma muito mais satisfatoria. O conhe-
cimento revoluciona o processo de produ-
¢do, uma vez que ele torna economica-
mente viavel a individualizagao e diversifi-
cacido de produtos. A evolucdo do tempo
exige cada vez mais regras e conhecimen-
tos especificos. A inovagdo, que consiste
em trabalho arduo e sistematico de analise
periddica dos produtos, servigos, tecnolo-
gia, mercado e canais de distribuicdo € o
que determinara a sobrevivéncia das orga-
nizagdes (BORGES, 1995).

A vida humana esta condicionada de
tal maneira a informacdo, que esta pode
ser considerada como necessidade prima-
ria. Cornelsen (1999) afirma que a informa-
¢ao nao é um tema recente. Ela sempre
existiu e é inerente ao homem, logo, o ho-
mem que possui mais informagao tem mais
armas para sobreviver e para adaptar-se

ao meio que habita.

Percebe-se também que por meio
da comunicagdo ocorrem as trocas, as
transmissdes, os fluxos de informacéo, as
interacbes e as ligagbes entre os indivi-
duos. Assim, pode-se afirmar que nao ha
comunicacdo sem informacdo. A comuni-
cacio é o processo, 0 mecanismo, a acao
e a informacdo é a matéria, o produto que

sera comunicado. O papel da comunicagao

€ transmitir informacdo (LE COADIC,
1996). Portanto, a interdependéncia da
comunicagao e da informacgéao é tao forte
que Davis (1967) definiu comunicagao co-
mo o processo de passar informacao e

compreensao de uma pessoa para outra.

A funcdo de informar sé é exercida
se houver informagao. A comunicagao nao
ocorrera a menos que alguém adquira e
consuma alguma informacéao a respeito de
si mesmo e do seu meio ambiente. Logo, a
informagédo € basica para todas as outras
fungdes aplicadas da comunicagcéo (THA-
YER, 1972).

A partir dessa visédo, a informacgao
passa a ser matéria-prima da Comunica-
¢ao e os estudiosos dessa area também se
consideram profissionais da informacao.
Entdo, a prépria denominacao da Ciéncia
da Informacdo entra em questdo. Existem
os defensores da sua denominacgao no plu-

ral: Ciéncias da Informacao.

Nesse contexto, o discurso sobre a
importancia e valorizagdo da informagéao e
do conhecimento €& lugar comum na
literatura de muitas areas, como Ciéncia da
Informagao, Administracdo, Comunicagao,
Educagdo, Sociologia, Tecnologia da
Informagao, entre outras. E facil entender
esse enfoque, pois a informagéao, além de
ser o insumo basico para geragdo de
conhecimento, todo ser humano durante a

sua existéncia precisa de informacao para
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tudo. Seja na area pessoal, nos negocios,
na academia, nada se faz sem informacgao.
Tudo depende dela. Sendo assim, por
consequéncia, € importante também a sua

gestao.

Como a gestdo é dominio da
Administracdo, muitos estudos e pesquisas
nessa area do conhecimento incluem os
aspectos de interesse da gestdo da
informacédo. Nao se discute a legitimagao
desse fato. Pelo contrario, chama-se a
atencdo também para outro fato. Com a
mesma justificativa de o dominio da gestao
estar inserido no ambito de sua area, a
Administracido se apropria dos estudos e
sobre a

pesquisas gestao do

conhecimento, sem a preocupacao

epistemoldégica ou conceitual sobre o
conhecimento em si ou da impossibilidade
do seu gerenciamento, uma vez que é
possivel aceitar que o conhecimento
estaria na cabegca das pessoas. Além
disso, até mesmo este argumento pode ser
combatido, pois a gestdo de pessoas
também ¢é dominio da area. Portanto,
tratam-se de abordagens pertinentes ao
escopo da Administracdo. Essa afirmativa
€ confirmada, na estrutura dos eventos
promovidos no ambito da Associacao
Nacional de Pdés-Graduacdo e Pesquisa
em Administracdo (ANPAD). No principal
evento da ANPAD, o ENANPAD uma das
(ADI)

Administracao da

divisbes académicas relne 0s

trabalhos sobre

Informagdo e uma area dessa divisdo é
especifica para Gestdo da Informacgao e do
Conhecimento. Ademais, a partir de 2007,
a ANPAD passou a realizar o ENADI, que
e um encontro  especifico para
apresentacao dos trabalhos da divisao
sobre

académica Administracdo da

Infformacgdo. Sao iniciativas legitimas e

pertinentes ao escopo da Administragao.

O mundo dos negocios ainda esta
comecando a descobrir 0 que os biblioteca-
rios e profissionais da informacao sempre
souberam: sem instrumentos de auxilio a

pesquisa e contexto, a informacéo € inutil.

Estamos migrando da era da com-
putacdo para a era da conectividade, do
fisico para o integrado. Os competidores
incorporam tecnologia em tudo: telefones,
computadores pessoais, ipod, gravadores.
Trata-se de uma integragcdo continua que
Ihes permite estar em contato permanente.
Isso traz implicagdes para o compartilha-

mento.

Os individuos agora compartilham
conhecimento, capacidade computacional,
largura de banda e outros recursos para
criar uma vasta gama de bens e servigos
gratuitos e de cddigo aberto, que qualquer
um pode usar ou modificar. Isso esta fa-
zendo surgir novas capacidades colabora-
tivas e modelos de negdcios, que darao

poder as empresas bem preparadas e des-
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truirdo aquelas que nao forem capazes de

se adaptar.

Na oferta de produtos e servicos de
informacéao, a adogéo de novas tecnologias
da informagdo e comunicacao (TICs)
tornou-se imperativa para que o acesso a
informacdo pudesse acontecer além das
paredes das bibliotecas, como
organizagdes provedoras de informagao,
tanto no seu ambiente tradicional de
prestacdo de servigos, como por meio dos
seus  websites, que passaram a
representar as bibliotecas no ambiente web
da Internet. As bibliotecas precisaram
mudar sua forma de atuar, adotando as
novas TICs disponiveis para ampliar o
acesso a informacao. Além das bibliotecas,
também precisaram mudar sua forma de
atuar os outros setores ou unidades
organizacionais responsaveis pela oferta
de produtos e servicos de informacgao,
denominados centros de
informagéo/documentacédo, de multimidias
unidades

e outras organizacionais

similares que usam diversas
denominagbes de acordo com o seu
atividades

contexto ou extensdo de

desenvolvidas.

Os procedimentos técnicos para a

selecgao, organizagao, catalogacéo,
classificagdo, indexagdo, armazenamento
e recuperacao da informacao para o seu

uso pelos usuarios também se modificaram

a partir da adogédo das novas tecnologias
disponiveis. A tecnologia passou a ser
dar conta dos

indispensavel para

processos técnicos do tratamento da
informacédo. Por outro lado, a evolugao
tecnolégica aconteceu de forma muito
acelerada. Isso fez com que o
acompanhamento dessa evolugdo pelos
provedores de servigos de informagao
ficasse descompassado. Ao mesmo tempo
em que os profissionais responsaveis pelos
procedimentos técnicos relativos ao
tratamento, processamento e recuperaciao
da informacao aprendiam sobre as novas
tecnologias e as empregavam, outras

novas tecnologias surgiam.

Esta situacao talvez possa nos levar

a entender o comportamento dos
profissionais da area de Tecnologia da
Informacgao. Os tecndlogos se apropriaram
da informacgéo, embora o seu dominio seja
a tecnologia. Dessa forma, a Tecnologia da
Informagao se agigantou, expandiu-se, em
detrimento do seu conhecimento sobre a
informacdo em si. Como a informacédo nao
pode ser vista sem a tecnologia, de um
modo geral nas organizagbes, O
profissional e a unidade de informacao
ficam em segundo plano na perspectiva
tecnolégica da organizagdo. E comum
verificar nas organizagbées, maior énfase
aos profissionais da area da tecnologia do

que aos profissionais da informagao.
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Essas mudancas, entre outras, es-
tdo abrindo caminho em dire¢do a um novo
mundo, onde a criagdo de valor sera rapi-
da, fluida e, persistentemente, perturbado-

ra.

3 E A CIENCIA DA INFORMAGAO?

E incontestavel afirmar que a Cién-
cia da Informagao é uma ciéncia inter, multi
e transdisciplinar. Estudos epistemoldgicos
sobre essa ciéncia vém sendo desenvolvi-
dos e discutidos pelos interessados nessa
tematica. Uma das definicbes de Ciéncia
da Informacédo, embora apresentada por
Borko (1968) na década de 1960, € apreci-
ada por muitos, apesar de decorridas qua-
tro décadas de sua apresentacdo. Para
ele, a Ciéncia da Informacao investiga as
propriedades e o comportamento da infor-
macao, as for¢cas que regem o fluxo infor-
macional e os meios de processamento da
informacédo para otimizacdo do acesso e
uso. Esta relacionada com um grupo de
conhecimento que abrange a origem, cole-
ta, organizagdo, armazenamento, recupe-
racdo, interpretacido, transmissdo, trans-
formagéao e utilizagdo da informacgéao. Isto
inclui a investigagao, as representacdes da
informacéo, tanto no sistema natural, como
artificial, o uso de codigos para uma efici-
ente transmissdo de mensagens e o estu-

do dos servicos e técnicas de processa-

mento de informagdo e seus sistemas de

programacao.

Trata-se de uma ciéncia interdisci-
plinar derivada e relacionada com varios
campos como a matematica, a logistica, a
linguistica, a psicologia, a tecnologia com-
putacional, as operacbes de pesquisa, as
artes graficas, as comunicagoes, a bibliote-
conomia, a gestao e outros campos simila-
res. Tem tanto um componente de ciéncia
pura, que indaga o assunto sem ter em
conta a sua aplicagdo, como um compo-
nente de ciéncia aplicada, que desenvolve
servicos e produtos. A biblioteconomia e a
documentacido sdo aspectos aplicados da
ciéncia da informagao (BORKO, 1968).

A definicdo de Borko (1968) nos le-
va a aceitar a pratica da gestdo no campo
de atuacdo da Ciéncia da Informacdo, em-
bora possa ser interpretada como restrita a

gestdo da informacéo.

No ambito da Associagdo Nacional
de Pesquisa e Pds-Graduagao em Ciéncia
da Informagédo (ANCIB), a gestao da infor-
macdo e do conhecimento nas organiza-
¢bes é o tema central de um dos grupos de
trabalho e pesquisa. Essa tematica tam-
bém identifica uma das linhas de pesquisa
de dois Programas de Pods-Graduagao em
Ciéncia da Informagdo, com cursos de
mestrado e doutorado, o da Universidade

de Brasilia e o da Universidade Federal de
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Minas Gerais, que estudam a Gestao da

Informacgao e do Conhecimento.

Embora a gestao da informacao e a
gestdo do conhecimento estejam delinea-
das no ambito da Pds-Graduacdo e da
Pesquisa na area da Ciéncia da Informa-
¢ao, percebe-se que essas tematicas séo
emergentes e necessitam ampliar o seu
entendimento, suas definicdes e seu esco-
po, principalmente para diferenciar esses
dois processos de gestdo, no ambito dessa

Ciéncia.

Quando se pensa em Ciéncia
Politica ou Ciéncias Sociais, relacionam-se
a essas ciéncias, o cientista politico e o
cientista social. Porém, a sociedade nao
entende o cientista da informagdo como
um estudioso ou pesquisador da area de
Ciéncia da Informagéo. As pessoas, de um
modo geral relacionam Ciéncia da
Informagado com computador e Informatica.
O discurso extremamente tecnicista e o

jargao da Biblioteconomia implicitos na

origem da Ciéncia da Informagao
caracterizam uma ciéncia de escopo
indefinido, de cujo dominio as outras

ciéncias se apropriam.

A informag&o, como insumo para o
conhecimento deveria ser defendida como
objeto de estudo da area. Como na area
ndao ha consenso nem mesmo para a
definicdo de informagao, por consequéncia,
sobre

0s estudos e pesquisas

comunicagao da informagéao, tecnologia da
informacé&o e sobre gestdo da informagao e
do conhecimento na dética da Ciéncia da
Informagao ainda s&o incipientes tanto nas
suas abordagens qualitativas quanto
quantitativas. Trata-se de uma ciéncia em
busca da conquista do seu espago no

ambito das Ciéncias Sociais Aplicadas.

Assim, percebe-se que a
transdisciplinaridade da area da Ciéncia da
Informagdo € um aspecto ainda néao
resolvido na area, que se reflete no
desconhecimento da sociedade em geral
do que seja essa ciéncia, bem como na
falta de visibilidade do seu dominio e do
campo de atuacido dos seus estudiosos e

pesquisadores, de um modo geral.

4 GESTAO DA INFORMAGAO E DO CO-
NHECIMENTO NAS ORGANIZACOES

Seja qual for a pratica da gestao da
informag&o e do conhecimento nas organi-
zagoes, essas praticas refletirdo a cultura
organizacional e a politica de informagao
adotadas pela organizagédo e revelardo a
importancia da informacédo e do conheci-
mento como recursos estratégicos de so-

brevivéncia organizacional (CHOO, 2006).

Portanto, descrever, decodificar sig-
nificados de fendbmenos relacionados aos
processos de gestdo da informagéo e do
conhecimento sao tarefas complexas, que

envolvem os mais diversificados ambientes
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organizacionais. Isto significa que, & preci-
so considerar a diversidade contextual,
mas ao mesmo tempo identificar conver-
géncias e semelhancas que possam norte-

ar certo grau de generalizagao.

Para Beijerse (2000), o gerencia-
mento de conhecimento € o gerenciamento
de informagdes dentro de uma organizagao
pelo direcionamento da estratégia, estrutu-
ra, cultura e sistemas, capacidades e atitu-
des das pessoas com relacdo a seus co-
nhecimentos. Complementa sua afirmativa,
com a premissa de que o gerenciamento
do conhecimento atinge as metas da orga-
nizagao, por tornar produtivos os fatores de
conhecimento. Defende essa premissa,
pois isto é feito primeiramente pela facilita-
c¢ao e motivacdo das pessoas para extrai-
rem e desenvolverem as suas capacidades
(suas competéncias essenciais) e para es-

timular suas atitudes para intraempreender.

Além disso, no ponto de vista de
Beijerse (2000), o gerenciamento de co-
nhecimento inclui a totalidade dos sistemas
com os quais as informagdes dentro das
organizagdes podem ser gerenciadas e
abertas. Ele organizou um modelo de ges-
tdo do conhecimento, com o objetivo de
tornar o fator conhecimento produtivo, con-
siderando o nivel operacional, tatico e es-
tratégico, a partir da estratégia, estrutura,

cultura e sistemas da organizagao.

No modelo de Beijerse (2000), os
dominios do conhecimento compreendem:
organizacao, marketing e tecnologia. O
conhecimento relacionado com a organiza-
¢ao abrange: gerenciamento, politica, cul-
tura, pessoal, planejamento da carreira,
processos internos, reducdes, aliangas e
trabalho em equipe. O conhecimento de
marketing diz respeito a: concorrentes, for-
necedores, clientes, mercados, metas de
grupos, consumidores, usuarios, partes
interessadas, vendas, pods-vendas, nego-
cios, distribuicdo e gerenciamento de rela-
cionamento. Ja o conhecimento tecnologi-
co considera: produtos, pesquisa e desen-
volvimento, competéncias essenciais, de-
senvolvimento tecnoldgico, informagéo e
tecnologia de comunicagdes, desenvolvi-

mento de produtos e montagem.

Entretanto, Beijerse (2000) enfatiza
que a realidade deve ser considerada,
pois, obviamente, nem sempre € a mesma
do contexto estudado. O modelo conceitual
somente da diretrizes para importantes
itens com relagdo ao gerenciamento do
conhecimento, onde tornar o fator conhe-
cimento produtivo é a meta final; a infor-
macao é gerenciada e aberta; as compe-
téncias essenciais dos empregados sao
extraidas e desenvolvidas; e o intraempre-

endedorismo das pessoas ¢é estimulado.

Portanto, para colocar em pratica o

modelo proposto por Beijerse (2000), o
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profissional que trabalha em unidades de
informacao precisa entender que a infor-
macao nao pode ser considerada somente
como um bem econbmico, uma vez que
nao se limita a um simples produto ou ma-
téria-prima de uso doméstico. A informacgéao
deve ser estudada como fator essencial
que permite o salto para a verdadeira
transformagédo da sociedade. Quando uma
sociedade evolui, ocorre a transformacao
advinda da mudanca de foco em relagao
aos fatores de producao e desenvolvimen-
to econdmico. A base dessa transformacéao
€ que o setor de informagao, no qual se
inserem as bibliotecas e demais unidades
de informacao, é intensivo em conhecimen-
to e ndo em méo-de-obra. O valor agrega-
do do conhecimento & progressivamente
mais importante e incorporado ao bem,
provocando a transformacgao industrial da
matéria-prima informagdo em valor agre-

gado.

A informacdo é o insumo de funda-
mental importancia na geragdo de conhe-
cimento, ao impulsionar o desenvolvimento
da sociedade. Como desenvolver qualquer
atividade ou empreendimento, qualquer
que seja o cenario do trabalho, sem dispor

de informagdes?

5 OBIENTA(}AO DE MARKETING E
CIENCIA DA INFORMAGAO

Sabe-se que entre estudiosos e
pesquisadores da Ciéncia da Informacao a
resisténcia a adocio das técnicas de mar-
keting é fato. Mas, apesar dessa forte re-
jeicdo, paradoxalmente, afirma-se, com
muita freqiéncia que € preciso fazer o
“‘marketing da biblioteca” ou que o proble-
ma da falta de visibilidade do setor de in-
formacdo resulta da falta de marketing.
Também é comum, até mesmo apontarem
o marketing como vildo. Entretanto, em
paralelo, bibliotecarios e outros profissio-
nais da informagao buscam os ensinamen-
tos de marketing para aplica-los na gestao
da informagédo e do conhecimento, com a
intencdo de assegurar melhores condi¢cdes
de desempenho e sucesso. Muitas sédo as
razbes que podem explicar esse compor-
tamento, mas a principal delas é a associ-
acao do marketing a vendas e a limitagao
do marketing a promogdao (AMARAL,

2008).

Marketing ndo € apenas vender e
também ndo comecga com os produtos e
servicos. Marketing comega com o cliente.
Nao é propaganda e pensar s6 em fazer
dinheiro, nem mesmo para as organiza-
¢cdes que recebem dinheiro pelos seus

produtos.

A principal meta da orientacdo de
marketing é auxiliar as organizagbes a a-
tingirem seus objetivos. No caso de em-

presas privadas, o objetivo maior € o lucro;
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no caso de organizagcées sem fins lucrati-
vos e Orgaos publicos € sobreviver e atrair
recursos suficientes para desempenhar um
trabalho util. Apesar desse fato, as empre-
sas privadas nao devem puramente objeti-
var lucros, mas alcancgar lucros como con-
sequéncia da criacao de valor superior pa-
ra o cliente. Uma empresa ganha dinheiro
ao satisfazer as necessidades dos clientes
melhor do que a concorréncia o faz (KO-
TLER, 2000).

Marketing € bom senso aplicado ao
negoécio de provisdo de produtos e servigos
aos clientes, a partir da identificagado das
necessidades desses clientes e do plane-
jamento e gestdo da oferta para atendé-
los. E preciso focalizar o que se faz, para

quem se faz e porque se faz.

De acordo com a American Marke-
ting Association (2004), marketing € um
processo gerencial. Trata-se de uma fun-
¢ao social e um conjunto de processos que
envolvem a criagdo, a comunicacao e a
entrega de valor para os clientes, bem co-
mo a administracdo do relacionamento
com eles, de modo que beneficie a organi-

zagao e o seu publico interessado.

A definicdo de marketing da Ameri-
can Marketing Association (2004) e a de
Ciéncia da Informacéo apresentada por
Borko (1968) facilitam a aceitacdo da pos-
sibilidade de associar o marketing a Cién-
cia da Informagdo. Isto porque, Borko
(1968) admite que a Ciéncia da Informacao
seja uma ciéncia interdisciplinar relaciona-
da, entre outros campos, com o da gestéo.
Como o marketing é uma abordagem do
processo gerencial, seu estudo esta, con-
sequentemente, relacionado com a Ciéncia
da Informacgao, no que diz respeito a ges-

tdo da informacao e do conhecimento.

A orientagdo de marketing determi-
nara a atuacdo no processo de trocas da
organizagdo com 0O seu meio ambiente,
sempre levando em conta a satisfacdo do
consumidor. A fungdo do marketing € a sua
tarefa genérica, isto €, o conjunto de técni-
cas desenvolvidas com o objetivo de facili-
tar a realizagdo de trocas. O elenco das
atividades do processo de gestao, incluin-
do o planejamento, a organizacdo, a dire-
¢do e o controle, deve estar alinhado ao
conceito ou mentalidade de marketing, que
€ a dimensao filosofica atribuida ao marke-
ting pela organizagédo, conforme esquema-

tizado na Figura 1.
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AS TRES DIMENSOES
DO MARKETING

FUNCIONAL

ADMINISTRATIVA

Figura 1 - As trés dimensdes do marketing

Cada organizagao pode atribuir
uma importancia diferente e conduzir as
atividades de marketing de forma distinta,

dependendo de sua filosofia de agao.

A filosofia de atuacdo da unidade
de informacgao orientada para o marketing
volta-se para o atendimento e o relacio-
namento com a clientela, com énfase na
fungao de troca, mediante agdes adminis-
trativas, visando os objetivos organiza-

cionais.

A énfase nos principios de marke-
ting pressupbe: (a) comprometimento
com a filosofia de marketing adotada pe-
los gestores da alta diregdo da organiza-
¢ao; (b) suporte administrativo da alta
direcdo; (c) desenvolvimento das ativida-
des com foco no cliente; (d) preocupagao

com o atendimento, receptividade as cri-

ticas, reclamagdes e sugestdes; (e) di-
vulgagcdo dos beneficios advindos da a-
dogao das técnicas de marketing; e aci-
ma de tudo (f) destaque para o relacio-
namento entre a organizagao e seus pu-

blicos.

A orientagdo de marketing pressu-
pde a mudanca de atitude profissional,
conhecimento técnico, comprometimento
da alta direcdo, treinamento de pessoal e

muito planejamento e gestao.

Dessa forma, a adogéo das técni-
cas de marketing pelas unidades de in-
formacao correspondera a visdo do mer-
cado da informagao no contexto do ne-
gocio da informagéo, que s6 podera ser
obtida quando s&o reconhecidos os prin-
cipios conceituais e filosoficos do marke-

ting.
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Na figura 2 podem ser observados
os diversos atores sociais do mercado da
informacédo e de forma esquematica en-
tender o negédcio, onde se inserem as
bibliotecas e demais unidades de infor-
macao, como organizagdes responsaveis
pela provisdo da oferta de produtos e

servicos de informacdo no ambiente tra-

=GOCIO DA

dicional e no ambiente web da Internet.
Esta oferta de informacdo deve atender
satisfatoriamente a demanda dos usua-
rios da informagao. Para isso, deve iden-
tificar e entender os requisitos de exigén-
cia dos novos consumidores da socieda-

de da informacéo e do conhecimento.
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Figura 2 - Negdcio da Informagéo

E nesse cenario que se desenvol- veis pela oferta de informacao, em espe-

vem os processos de gestao da informa- cial os gestores, sdo capazes de exercer

¢do e do conhecimento nas organiza- a gestdo da informagdo e do conheci-

¢bes. Sera que a gestdo da informagéao e mento nas organizagdes em que atuam,

do conhecimento nessas organizagoes €& de modo a satisfazer a demanda infor-

desenvolvida sob a 6tica do negdcio da macional por meio dessa oferta de produ-

informagao? Os profissionais responsa- tos e servigos de informagao?
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6 GESTAO DA INFORMAGAO E DO
CONHECIMENTO NAS ORGANIZA-
GOES COM ORIENTAGAO DE MAR-
KETING

Admite-se que, embora bibliotecas

e outras unidades de informa-
cao/documentacdo devessem estar en-
volvidas com ambos o0s processos de
gestdo, o da informagao e o do conheci-
mento. Entretanto, essas unidades de
informagdo ainda n&o estdo assumindo

plenamente a gestao do conhecimento.

A socializagdo do conhecimento
dentro do ambiente organizacional deve
ser uma prioridade. O mapeamento dos
fluxos da informacdo e a detecgdo de
ilhas e gargalos s&o os primeiros passos
na longa caminhada até a efetiva gestéo.
Por tratar-se de um processo que envol-
ve a participagdo humana, o seu acom-
panhamento deve ser constante e as
possibilidades de ajuste devem conside-

rar o elemento humano.

Isto requer mudanca no compor-
tamento profissional; confianga na pres-
tacdo de servico de qualidade e melhor
imagem do setor de informagéo pela so-

ciedade.

As bibliotecas e demais unidades
de informacdo ndo poderao continuar a
pensar em oferecer seus produtos e ser-

vicos apenas no seu ambiente tradicio-

nal, limitadas ao espaco fisico da locali-
zacao do seu prédio. Elas precisam tam-
bém estar presentes na Internet, repre-

sentadas pelos seus websites.

Porém, a nova web é fundamen-
talmente diferente tanto na sua arquitetu-
ra quanto na sua aplicacdo. Em vez de
imaginar um jornal digital, pense em uma
tela compartilhada onde cada borrao de
tinta feito por um usuario fornece uma
imagem mais rica, que podera ser modifi-
cada ou desenvolvida pelo préximo usua-
rio. Estejam as pessoas criando, compar-
tilhando ou socializando, a nova web sig-
nifica, sobretudo, participar em vez de

receber passivamente informacoes.

Em que isso difere da Internet ini-
cial? Pense na primeira interacao da web
como um jornal digital. Vocé podia abrir
as suas paginas e observar as suas in-
formacdes, mas vocé ndo podia modifica-
las ou interagir com elas. Vocé raramente
podia se comunicar de forma significativa
com os autores, a ndo ser através de um

e-mail para o editor.

A conclusao é a seguinte, para se
fazer representar na Internet, o website
da biblioteca nao podera ser imutavel e
autébnomo. A nova web cada vez mais se
parece com uma biblioteca cheia de
componentes que interagem e falam uns
com os outros. As pessoas estdo desen-

volvendo softwares, bancos de dados e

Inf.Inf., Londrina, v. 13, n. esp, p.52-70, 2008. 64



Gestao da informagao e do conhecimento nas organizagdes e a orientacao...

Sueli Angélica do Amaral

websites ndo apenas para satisfazerem
seus objetivos, mas também para que
possam ser usados de varias maneiras
que 0s seus proprios criadores desco-
nheciam ou que ndo haviam planejado.
Isso torna muito facil criar novos servigos
via web a partir desses componentes e-
xistentes, juntando-os em novas combi-

nacoes.

Portanto, um novo tipo de bibliote-
ca deve surgir. Uma biblioteca que abra
suas portas para 0 mundo; inove em con-
junto com todos, sobretudo com os seus
usuarios, compartilhe recursos que antes
eram guardados a sete chaves, utilize o
poder da colaboracdo em massa e se
comporte como biblioteca verdadeira-
mente global. Essas bibliotecas estardo
liderando importantes mudancas e rees-
crevendo muitas regras para o0 acesso e
compartilhamento da informacdo para
geragao de conhecimento. Essa bibliote-
ca ird além dos seus proprios meios para

semear inovagao e criar valor.

Os bibliotecarios e profissionais da
informacgédo necessitam prestar atengao,
saber como os individuos se comportam
na busca e recuperacao das informacdes
que necessitam. Muitos usuarios estao
sempre conectados e ficam chateados
quando estdo fora da Rede. Provavel-
mente, é possivel que eles ndo sintam

necessidade de usar a biblioteca e, por-

tanto, ndo a considerardo como algo im-

portante e visivel.

z

E preciso conhecer melhor os u-
suarios como consumidores de informa-
¢ao para atendé-los satisfatoriamente.
Afinal, é por causa deles e para eles que
a biblioteca ou unidade de informacéao
existe e é em funcao deles que sobrevi-
ve. Para que isto seja uma realidade, es-
ses profissionais deverao interagir com
profissionais de outras areas, somando
esforgos para melhorar seu desempenho
e o das bibliotecas e unidades de infor-
macédo. Precisam entender o negdcio da
informagcéo, como agentes sociais res-
ponsaveis pela oferta de produtos e ser-
vicos de informacao da biblioteca en-
quanto provedora de informacgdo no mer-
cado da informacdo. Nao basta que a
biblioteca do futuro seja digital. Para so-
breviver nesse contexto, a biblioteca pre-
cisa atuar como uma empresa prestadora
de servicos de informacao orientada para

o marketing.

O profissional da informagéo deve
ter consciéncia disso para saber como
aplicar os ensinamentos da sua formagéao
profissional tradicional de forma nada
tradicional na pratica da gestdo da infor-
macéo e do conhecimento nas organiza-
¢bes com a orientagdo de marketing. Es-
tamos na era da conectividade e é preci-

so chegar ao usuario onde e como ele
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quer. Novos servigos, sistemas de refe-
réncia digital e novas estruturas de dados
precisam ser desenvolvidos para ajudar o
bibliotecario a vencer esse desafio. Nes-
se sentido, o profissional deve saber tor-
nar o usuario um parceiro colaborador e
também aprender a envolver os usuarios
nos processos de planejamento e produ-
¢ao dos novos produtos e servicos de
informagédo com valor agregado, capazes
de atender satisfatoriamente as novas
demandas dos consumidores da socie-
dade da informacédo e do conhecimento.
A participacdo do usuario no processo de
criagcao da oferta de informacéao é a opor-
tunidade para o profissional conhecer e
se manter atualizado sobre as necessi-
dades e interesses da demanda informa-
cional dos usuarios da biblioteca e das

demais unidades de informacéo.

O desafio do bibliotecario é o de
atender usuarios que nao tém tempo nem
paciéncia para ir a bibliotecas. O bibliote-
cario nao precisa obrigar o usuario a ir
até a informagao ou até a biblioteca. As
bibliotecas precisam se adequar para
enfrentar a concorréncia das ferramentas
de busca na Internet, como Google e o
Yahoo, para citar apenas algumas delas.
Na realidade, o Google recebe mais con-
sultas em um dia e meio do que todas as

bibliotecas americanas em um ano.

O bibliotecario e o profissional da
informacéo também devem estar prepa-
rados para utilizar o potencial das TICs
em prol da criagdo, compartilhamento e
uso do conhecimento, a partir da pratica
dos processos de organizagao, cataloga-
¢ao, classificagdo, indexagao, registros,
armazenamento, disseminagao, recupe-
ragao, que tornem a informagéo disponi-
vel para ser acessada e utilizada pelos
interessados. Cabe a esses profissionais
prestar servicos e oferecer produtos in-
formacionais capazes de atender a de-
manda e as necessidades de informagéao
dos usuarios em suas buscas para recu-
perar a informacgéao que satisfaga seu in-

teresse.

Nessa perspectiva, € exigido o
constante aprimoramento do desempe-
nho profissional dos prestadores de ser-
vicos de informacdo. Sob esse aspecto,
torna-se importante a preocupagdo com a
educacao continuada de toda a equipe,
inclusive a do gerente. E preciso que haja
um plano de desenvolvimento de recur-
sos humanos que favorega a participagao
em eventos e, em especial, em cursos,
treinamentos, visitas e estagios que le-
vem a atualizagdo e o dominio do conhe-
cimento de marketing e das habilidades
exigidas para o exercicio profissional no

mercado da informacao.
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Entretanto, sera que de um modo
geral, os bibliotecarios e os profissionais
da informacgéo entendem que a biblioteca
e demais unidades de informacgéo estao
inseridas no mercado, onde atuam clien-
tes, fornecedores, mantenedores, con-
sumidores ou usuarios interessados em
produtos ou servigos? Sera que se dao
conta que nesse mesmo mercado tam-
bém atuam outros provedores de infor-
macao que podem satisfazer a demanda
informacional no @mbito do "negdcio da

informagao"?

Na visao sistémica da biblioteca do
futuro, a informagao continuara a ser o
insumo basico de entrada ao mesmo
tempo em que se constituird no insumo
basico de saida. Muitos fatores terao in-
fluéncia no ciclo documentario em cada
organizagao, de acordo com a sua tipolo-
gia e da influéncia das mudangas que
sdo constantes em todos os cenarios.
Mas, para entender o negdcio da infor-
macgado e o seu mercado, o profissional

devera sempre:

— Entender as novas formas de co-
laboragdo em massa;

— Assumir a postura de aprender a
aprender e viver;

— Estar atualizado na utilizacdo de

novas tecnologias;

Investigar, permanentemente, os
novos nichos de mercado da in-
formacao;

Inovar as técnicas de segmenta-
¢ao de mercado;

Identificar o novo perfil do con-
sumidor da informacéo;

Buscar novos produtos que pro-
porcionem vantagens em relagao
a concorréncia;

Criar e manter servigos persona-
lizados aos usua-
rios/clientes/consumidores;
Posicionar produtos e servigos
em condi¢cdes compativeis com a
imagem da unidade de informa-
¢ao;

Entender novos modelos de dis-
tribuicao no ambiente eletrdnico;
Conhecer o novo papel da co-
municagao, interagindo com o0s
profissionais desta area;
Descobrir o modelo ideal para
promover os produtos e servicos
oferecidos;

Aprimorar o relacionamento com
a clientela;

Envolver os usuarios no plane-
jamento e producdo de produtos
e servigos de informacgéo;
Visualizar modalidades para es-
tabelecer parcerias com a comu-
nidade, governo, orgaos de clas-

se e agéncias de fomento;
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— Moldar um novo e atualizado
profissional para o atendimento e
relacionamento com os diversos
publicos;

— Investir em controles para apri-
morar desempenhos da equipe,
do gerente e das metodologias
de trabalho. (AMARAL, 1996).

Trata-se da questdo de o profis-
sional de informagao aceitar sua respon-
sabilidade social de agente de transfor-
macado da sociedade, que deve ser bem
informada para ser capaz de gerar o co-
nhecimento necessario ao desenvolvi-
mento econdmico, cultural e social da
sociedade brasileira. E preciso ousar e
utilizar a criatividade, lideranga, capaci-
dade de inovagédo na gestdo da informa-
¢ao e do conhecimento orientada para o
marketing. Além disso, os profissionais
da informagéo, excepcionalmente os ge-
rentes, devem aprender a converter idéi-
as em realidade. Devem ampliar a capa-
cidade de dialogar, exercitando a argu-
mentacdo, que facilita o processo de ne-
gociagao, principalmente com os mante-

nedores da unidade de informacéo.

7 CONSIDERAGOES FINAIS

A proposta de atuagio da bibliote-
ca do futuro como organizagéo orientada
para o marketing, de modo a contribuir

para o desenvolvimento dos processos

de gestdo da informacédo e do conheci-
mento é inovadora. Porém, essa € uma
pequena mudancga de paradigma para os
bibliotecarios e profissionais da informa-
¢ao, que estdo acostumados a ajudar as
pessoas a encontrar uma informacéao es-
pecifica. Na mineracdo de dados e no
gerenciamento do conhecimento, esses
profissionais examinam vastos campos
de dados em busca de tendéncias e pa-
drdes. Eles precisam aplicar essas habi-
lidades tradicionais de forma totalmente
nao tradicional para realizar a gestdo da
informacédo e a gestdo do conhecimento

com a orientagdo de marketing.

Sera que os profissionais que atu-
am em bibliotecas e demais unidades de
informacado estdo preparados para en-
frentar o desafio profissional a que estao

submetidos, quer queiram, quer nio?
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Title

Information and Knowledge Management in
Organizations and the Marketing Guidance.

Abstract

The article presents some aspects of Com-
munication, Administration and information
technology related to information and knowl-
edge management processes within the In-
formation Science scope, emphasizing the
information and knowledge importance for the
information and knowledge society. It dis-
cusses the importance of understanding the
information business in the marketing point of
view and it shows in a schematic way the
information products and services that are
offered in both traditional and web environ-
ment, where several social actors of informa-
tion business are involved. The marketing
principles that are crucial to be follow by mar-
keting orientated information units are pre-
sented, as a suggestion for the future library
survival, being aware of new consumers’ re-
quirements and expectations.
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Resumen

El articulo comenta los aspectos de la comu-
nicacion, de la administracién y de la tecno-
logia de la informacion en relacion a los pro-
cedimientos de gestién de informacion y de
gestion del conocimiento, en visién de las
Ciencias de la Informacién, enfatizando la
importancia de la informacién y del conocimi-
ento en el contexto de la sociedad de la in-
formacion y del conocimiento. Discute la ne-
cesidad de entender el negocio de la infor-
macion en vision del marketing y muestra un
esquema para el suministro de productos y
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servicios de informacién en el medio ambien-
te tradicional y la web en el contexto del mer-
cado de la informacion, donde actuan los
diversos actores sociales del negocio de la
informacion. Presenta los principios de mar-
keting a seguir por la unidad de informacion
orientada a la comercializacién, como una
sugerencia para la supervivencia de la biblio-
teca del futuro, de conformidad con los requi-
sitos exigidos por los nuevos consumidores
de la sociedad de la informaciéon y del cono-
cimiento.
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