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Resumo

Três fatores de influência do contexto mundial
foram selecbnados para o estudo de mudanças no
comportamento gerencial de empresas brasileiras:
a globalização da economia - através da abertura
de mercados; a utilização de novas tecnologias de
base microeletrônica em processos produtivos e
administrativos; a valorização do uso da
informação fortalecido pela explosão da
informação através dos meios de processamento.
Esses fatores têm possibilitado o surgimento de
uma nova onda gerencial, cujos princípios básicos
são a renovação, a visão estratégica e a
competitividade. Assim como as empresas estão
sendo influenciadas por esses fatores, colocando
suas gerências no centro das influências e
possibilitando que, segundo uma visão sistémica,
estas sofram e ajam no processo de mudança,
assim, também, os serviços de informação que
apoiam as micro, pequenas e médias empresas
brasileiras devem sofrer as mesmas influências por
que passam seus usuários, devendo suas
gerências se adequarem a um comportamento
inovador, empreendedor e competitivo.
Identificou-se que o grande incentivador da
aplicação das mudanças no contexto nacional ê o
governo federal. Além de pretender melhorar as
condições das empresas brasileiras, através do
incentivo à busca da qualidade, da capacitação
industrial e da competitividade, oferece, ainda,
uma oportunidade às redes de informação
industrial no sentido de serem suporte às
mudanças pretendidas. As conclusões revelam
que, apesar dos incentivos governamentais,
devido talvez ao fato de as diretrizes serem
recentes, os gerentes das unidades informacionais
de apoio às micro, pequenas e médias empresas
não estão preparados gerencialmente para se
adaptarem à nova postura e a um comportamento
mais competitivo e inovador.
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INTRODUÇÃO

Grandes transformações têm se verifica-
do nos últimos tempos em todo o mundo.
Somos, ao mesmo tempo, observadores
e atores destas mudanças. A literatu-
ra apresenta-se enriquecida de temas
e discussões sobre as inúmeras alte-
rações, estendidas a todas as áreas do
conhecimento.

Nas teorias gerenciais, como em outras
áreas, temas como renovação, mudança
comportamental, novas atitudes são dis-
cutidos em livros e em fascículos de pe-
riódicos.

A exigência de mudanças comportamen-
tais nas empresas brasileiras, principal-
mente nas micro, pequenas e médias em-
presas, consideradas 98% desse univer-
so, é ponto vital das atuais discussões na
literatura e nos meios de comunicação.

Para a inclusão do Brasil no cenário
económico mundial, onde as transfor-
mações fervilham, é importante e necessá-
rio que suas empresas demonstrem as
mesmas e efetivas preocupações que as
empresas internacionais, obrigadas a se
posicionar diante de mudanças de ordem
política, social e económica.

Se as empresas brasileiras devem mudar
totalmente suas características gerenciais
e estratégicas, perguntamos: como os
serviços de informação, que atuam direta-
mente sobre estas, devem se apresentar?

É necessário que seus gerentes observem
as novas perspectivas exigidas às empre-
sas, cujos pontos fundamentais se apoiam
na visão estratégica, na preocupação com
a qualidade, na produção com criatividade
e na satisfação do cliente.

Como fatores contextuais que estão in-
fluenciando o comportamento gerencial,
destacamos a globalização da economia,
o desenvolvimento das novas tecnologias
e o crescimento do uso e valorização da
informação.

Este artigo aborda os principais aspectos
de dissertação de mestrado1 sobre o com-
portamento gerencial dos responsáveis
pelos serviços de informação empresarial
que atuam no apoio às micro, pequenas e
médias empresas, em frente dos desafios
e das necessidades destas empresas, an-
te às transformações contextuais que as
estão afetando. Os objetivos da pesquisa
foram:

1) identificar os principais fatores interna-
cionais e nacionais que estão ocorren-
do no ambiente (externo e interno) das
empresas, criando desafios e oportuni-
dades para as micro, pequenas e mé-
dias empresas;

2) identificar quais as características que
devem ser assumidas pelas micro, pe-
quenas e médias empresas brasileiras,
diante dos atuais desafios que estão
sendo exigidos deste segmento;
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3) identificar o comportamento gerencial
dos empresários, em nível nacional e
internacional;

4) estabelecer os padrões de comporta-
mento desejável para os gerentes de
serviços de informação industrial;

5) caracterizar o comportamento gerencial
atual dos gerentes dos serviços de in-
formação nas micro, pequenas e mé-
dias empresas brasileiras, notadamente
os pertencentes à rede de informação
do Serviço Brasileiro de Apoio às Micro
e Pequenas Empresas (Sebrae) e aos
Núcleos de Informação Tecnológica do
Programa de Apoio ao Desenvolvimen-
to Científico e Tecnológico (PADCT);

6) analisar e comparar o atual comporta-
mento dos gerentes dos serviços de in-
formação em relação aos padrões iden-
tificados na literatura;

7) sugerir um comportamento gerencial
desejável para os responsáveis pelos
serviços de informação industrial.

Inicialmente, procuramos analisar as con-
dições atuais das empresas, nos níveis in-
ternacional e nacional, o que está lhes exi-
gindo uma nova mudança. Foi constatado,
em termos nacionais, que um dos fatores
mais importantes é a determinação política
do atual governo federal, que, através de
programas e diretrizes governamentais,
está criando condições para a conscienti-
zação do empresariado brasileiro.

A revisão da literatura nos permitiu reco-
nhecer estes fatores, além de identificar as
variáveis que caracterizam o novo com-
portamento gerencial. Com estes dados,
foi possível elaborar um referencial, apoia-
do na visão sistémica da ação dos fatores
sobre o comportamento gerencial dos res-
ponsáveis por serviços de informação
diante das atuais mudanças.

A análise do comportamento gerencial res-
tringiu-se aos níveis estratégico e tático,
pois são esses que determinam as princi-
pais ações e onde se estabelecem as mu-
danças efetivas nas empresas.

A identificação do comportamento atual
dos gerentes de serviços de informação foi
realizada através do questionário, um dos
instrumentos de coleta de dados. Foi pes-
quisado o universo de gerentes de servi-
ços de informação industrial em todo o
país, consolidado em duas redes de infor-
mação: a dos Centros de Documentação e
Informação do Sistema Sebrae e a dos
Núcleos de Informação Tecnológica, sen-
do que 78,94% deste têm como gerentes
bibliotecários.

As informações coletadas, tanto no levan-
tamento da literatura, quanto na coleta de
dados, possibilitaram a elaboração de um
diagnóstico da realidade e uma análise dos
pressupostos da pesquisa.

Os pressupostos referendados pela litera-
tura demonstraram que há uma tendência
à confirmação. Os pressupostos, apoiados
na coleta de dados, puderam, com alto
grau de confiabilidade, ser analisados.

Ao final do estudo, foi possível sugerir um
comportamento gerencial desejável aos
responsáveis pelos serviços de infor-
mação. Foi possível, também, elaborar al-
gumas recomendações às coordenações
das duas redes de informação, quanto à
iniciativa de capacitação gerencial, de
sensibilização dos gerentes, que lhes
permitirão se posicionar diante das atuais
transformações mundiais e principalmente
em face de seus usuários, as empresas
inovadoras e empreendedoras.

No presente artigo, são apresentados o re-
ferencial teórico da pesquisa, ou seja, os
parâmetros utilizados para verificar o com-
portamento gerencial dos responsáveis
pelos serviços de informação que apoiam
as micro, pequenas e médias empresas
brasileiras, os aspectos metodológicos, as
conclusões, considerações finais e su-
gestões para futuras pesquisas.

PARÂMETROS DA PESQUISA:
SUBSÍDIOS PARA UM
REFERENCIAL TEÓRICO

FATORES EXTERNOS DE INFLUENCIA
SOBRE O COMPORTAMENTO
GERENCIAL

Através da revisão da literatura, foram re-
conhecidos os fatores contextuais e a sua
influência sobre os aspectos gerenciais
das empresas. Foi possível identificar os
elementos básicos das mudanças que
estão ocorrendo na política económica dos
países, em nível internacional e nacional,
que refletem na organização da sociedade
e condicionam o comportamento gerencial
das empresas.

A gerência das empresas, ponto funda-
mental para esse estudo, deve sintetizar
suas influências, pois é através dela que
as empresas, a sociedade e os países
participam do contexto de mudanças.

Dentre os fatores de influências, foi possí-
vel afirmar que a globalização da economia
é um dos fatores mais importantes, tra-
zendo no seu bojo elementos fundamen-
tais, como a liberalização econômica, a
formação de blocos econômicos por paí-

ses, o surgimento de empresas transn
cionais e a competitividade como mola
propulsora de participação de empresas
de países em um ambiente de mercado
aberto.

O segundo fator identificado deste momen-
to histórico é a utilização cada vez maior
das novas tecnotogias de base microele-
trônica, onde também se encontram alguns
elementos que se destacam: o desenvol-
vimento dos microcomputadores; a flexibi-
lidade da produção e dos sistemas criados
como just-in-time, cad/cam e a informati
zação dos escritórios, fatores esses que
têm propiciado o surgimento de novos re-
lacionamentos no trabalho.

Finalmente, o terceiro fator contextual é
causa e resultado dos dois fatores men-
cionados anteriormente e que resulta na
própria sociedade da informação. Esta, ao
ser analisada em seu ambiente contextua),
apresenta como elementos principais o
desenvolvimento dos meios de trans-
missão e comunicação de dados, o forta-
lecimento do setor serviços na economia
dos países, a aceitação da informação
como um produto que possui valor de
mercado, produto esse considerado pela
sociedade e aceito pelas empresas.

Esses fatores apresentam-se nas diretri-
zes econômicas internacionais que condi-
cionam o comportamento das nações. Re-
fletem-se nas diretrizes, prioridades e po-
líticas econômicas nacionais que afetam
a atuação de suas empresas, repercutin-
do no estilo gerencial que está no cen-
tro decisório da empresa, sofrendo as
transformações. Neste, a sua participa-
ção é efetiva no sentido de completar o
ciclo, sofrendo o efeito das mudanças e
também as executando, sendo, portanto,
causa e efeito. Essas relações estão ilus-
tradas na figura 1.

Figura 1 - Relação sistêmica do
comportamento gerencial
das empresas com os
fatores ambientais
internacionais, nacionais
e organizacionais
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COMPORTAMENTO GERENCIAL DAS
EMPRESAS BRASILEIRAS

Ao transportar a análise para a realidade
brasileira, mais especificamente para as
micro, pequenas e médias empresas na-
cionais, podemos afirmar que a influência
do contexto externo está afetando o com-
portamento gerencial deste segmento, re-
sultado proveniente da política industrial e
de comércio exterior estabelecida pelo
atual governo federal – cujas ações se vol-
tam para programas de capacitação tec-
nológica, programas de qualidade, produti-
vidade e de competitividade –, a liberação
da economia e, finalmente, a diminuição de
barreiras alfandegárias de importação de
produtos estrangeiros. Todas essas ações
estão sendo realizadas com intuito de tor-
nar a empresa brasileira competitiva.

Os fatores já mencionados são causas de
fato para que as empresas brasileiras
busquem adaptação ao ambiente, através
de uma nova forma de gerência, em que
se incluam de um lado as técnicas tradi-
cionais e de outro as de planejamento es-
tratégico e tático que permitam acompa-
nhar as transformações. Estudos abor-
dando o aspecto gerencial das empresas
têm levado consultores e especialistas or-
ganizacionais a estabelecer uma nova teo-
ria gerencial adaptada ao ambiente históri-
co, cujos pontos fortes são as característi-
cas estratégicas, inovadoras, empreende-
doras e competitivas.

Ao se identificar as novas formas de
gerência como suporte adequado ao con-
texto, afirma-se que, para tal, o gerente
deve apresentar, em seu comportamento,
as seguintes características:

a) ser-um estrategista – manter constante
observação do ambiente, sabendo co-
mo e quando mudar táticas;

b) ser um inovador – utilizar as técnicas
de criatividade para produzir novos
serviços, eliminando rotinas e burocra-
cia das suas atividades, especializan-
do-se em um determinado produto ou
serviço e conhecendo com profundida-
de as necessidades e interesses dos
clientes;

c) ser empreendedor – que se traduz em
assumir riscos, ter uma visão de longo
prazo, conhecer bem a missão da or-
ganização e ter relações que lhe permi-
tem aproveitar as oportunidades do
ambiente;

d) ser competitivo – que exige a manu-
tenção da qualidade do produto/servi-
ço, a identificação de um espaço no
mercado que não tenha concorrentes e
o oferecimento de um produto/serviço
com custos adaptados às condições do
cliente.

Mesmo as micro, pequenas e médias em-
presas que queiram participar do ambiente
de mercado aberto, no qual não há frontei-
ras para produtos e serviços, devem de-
senvolver, além das técnicas gerenciais
tradicionalmente conhecidas, os compor-
tamentos caracterizados anteriormente.

A figura 2 demonstra o fluxo das mudan-
ças em andamento.

COMPORTAMENTO GERENCIAL DOS
RESPONSÁVEIS PELOS SERVIÇOS
AUTORIZADOS DE INFORMAÇÃO QUE
APOIAM AS MICRO, PEQUENAS
E MÉDIAS EMPRESAS

Tal como as empresas, pode-se afirmar
que os serviços de informação brasileiros
estão sentindo a influência do contexto
mundial. À medida em que vivenciam-se
no país todos os pontos fortes deste con-
texto, especialmente os referentes à so-
ciedade da informação, isto é, ao fortale-
cimento econômico do segmento produtivo

que trabalha com a matéria-prima (infor-
mação), as transformações vão se fazen-
do sentir no relacionamento do trabalhe
proveniente da introdução dos meios tec-
nológicos de armazenamento e trans-
missão de dados, e principalmente, no
crescimento de informação agregada e es-
tratégica oferecida às empresas.

A informação, ao mesmo tempo, dispersa
e disponível em várias fontes é básica pa-
ra o desenvolvimento dos recursos huma-
nos que criam, planejam e executam ser-
viços e produtos, tornando a empresa
competitiva. A informação fortalece o com-
portamento dos gerentes e lhes permite
acompanhar tendências, ameaças e opor-
tunidades para manter suas empresas em
sobrevivência e competitivas no mercado
local e mundial.

Como as empresas brasileiras, especial-
mente as micro, pequenas e médias, ne-
cessitam de diferentes tipos de infor-
mação, entre eles, informação econômica,
tecnológica e de mercado, fundamentais

Figura 2 – O novo comportamento gerencial nas empresas diante dos
fatores em mudança

95Ci. Inf., Brasília, 21 (1): 93-101, maio/ago. 1992.



O comportamento gerencial em serviços do Informação Industrial no Brasil

Figura 3 - Enfoque sistêmico dos elementos que Interagem e se influenciam para gerar um novo comportamento
gerencial nos serviços de Informação

Fonte: Checkland, 1998, pág: 259

para a gestão, pode-se perceber a im-
portância vital que desempenham os ser-
viços de informação especializados.

Percebe-se também que os serviços de in-
formação devem ser partícipes nas diver-
sas etapas da gestão das empresas, colo-
cando-se em posição estratégica e tor-
nando-se seus agentes de mudança. Por
estarem situados em um sistema aberto,
sofrem também a ação, isto é, devem
adaptar-se às novas condições gerenciais
exigidas às empresas.

Ao identificarmos os serviços de infor-
mação que dão apoio às micro, pequenas
e médias empresas como parte integrante
deste esquema, estamos afirmando que as
suas gerências estão sofrendo diretamen-
te a influência dos fatores que estão afe-
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tando as empresas e devem apresentar o
mesmo comportamento gerencial, cujas
características já foram mencionadas nes-
te referencial.

Com a adaptação do modelo conceituai de
construção sistêmica de Checkland2, po-
demos visualizar as afirmações anteriores
em desenho e confirmar que todos os ele-
mentos apresentados nesse referencial se
consolidam em três sistemas: o de influên-
cias externas (os elementos se realizam
no contexto mundial); o operacional (ações
se operam em nível nacional); o de monito-
ramento de informação (os elementos e as
ações são desenvolvidas e incentivam os
outros sistemas). Podemos confirmar
também que suas partes se interagem di-
reta ou indiretamente através de seus ele-
mentos, conforme figura 3.

Com objetivo de identificar o comporta-
mento gerencial dos responsáveis pelos
serviços de informação que atendem ao
segmento das micro, pequenas e médias
empresas brasileiras, considerando que a
literatura pôde oferecer as variáveis que
foram submetidas à análise, apresenta-
mos, em um quadro, os dados coletados.

Constatando-se que o planejamento ge-
rencial está dividido em três níveis – es-
tratégico, tático e operacional –, conforme
afirma Oliveira3, mas considerando que as
principais variáveis se ajustam mais aos
níveis estratégico e tático, onde efetiva-
mente se congregam as ações gerenciais,
adequámos as variáveis estabelecidas
neste projeto apenas aos dois primeiros
planos.

Deste modo, as variáveis e os dados a se-
rem coletados e analisados se apresentam
a seguir:
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Quadra 1 - Dados a serem coletados para definição do comportamen-
to gerenclal dos responsáveis por serviços de informação

Níveis Variáveis

Estratégico Planejamento estratégico

T ático Acompanhamento das
tendências gerenciais

Comportamento Inovador

Comportamento empreendedor

Comportamento competitivo

Dados

. Participação em
planejamento estratégico

. Realização de
planejamento estratégico
no serviço de informação

, Acompanhamento da missão

. Acompanhamento das
mudanças, análise das
tendências

. Política de criatividade,
comprometimento,
competência, especialização
da equipe

. Política de criatividade

. Produtos e serviços criativos

. Utilização de novas
tecnologias

. Liberdade de assumir riscos

. Relações formais e informais

. Conhecimento sobre os
concorrentes

. Política de diferenciação

. Política de qualidade e
produtividade

. Política de preços

ASPECTOS METODOLÓGICOS

As etapas da metodologia consistiram:

1) no levantamento da literatura nacional e
internacional;

2) na pesquisa exploratória baseada nas
variáveis levantadas na revisão da lite-
ratura;

3) na análise e na comparação dos dados
obtidos nas fases anteriores, permitindo
que se visualizassem posições geren-
ciais, necessidades de treinamento e
capacidades de influências no contexto
externo.

O universo delimitado foi o de profissionais
da área de informação, especialmente bi-
bliotecários, que exercem atividades ge-
renciais em serviços de informação para
micro, pequenas e médias empresas.

O estudo realizado limitou-se aos Núcleos
de Informação Tecnológica do Programa
de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e
Tecnológico (PADCT) e aos Centros de
Documentação e Informação (GDis) do
Sistema Sebrae (Serviço Brasileiro de
Apoio às Micro e Pequenas Empresas),
que atuam diretamente na prestação de in-
formação ao segmento empresarial de pe-
queno porte, em um total de 43 unidades.

Estas duas redes de informação foram
contempladas pelas diretrizes do atual go-
verno federal como as responsáveis pelo
programa de disseminação de informação
tecnológica promovido pelo Programa de
Apoio à Capacitação Tecnológica para
a Indústria (PACTI-1991), definido segun-
do a política industrial e do comércio exte-
rior (1990). Portanto, são unidades que
executam é absorvem as tendências e di-
retrizes para a indústria dadas pelo gover-
no brasileiro, sob a influência do contexto
internacional.

Os Núcleos de Informação compõem uma
rede de 19. unidades de informação e são
vinculados a instituições que atuam na
área tecnológica de setores industriais.
Estas unidades são contratadas pelo Pro-
grama de Apoio ao Desenvolvimento
Cientifico e Tecnológico (PADCT-1988),
com o objetivo de servir de elo de ligação
entre o sistema regulador de tecnologia
(governo), o sistema produtor de tecnolo-
gia (institutos de pesquisa) e o sistema
consumidor de tecnologia (indústrias).

Os Centros de Documentação e Infor-
mação (CDIs) do Sistema Sebrae também
são unidades de informação, estruturados
em forma de rede descentralizada, cujo
principal objetivo é o atendimento às de-
mandas dos vários tipos de informação
gerencial (econômica, legislativa, mer-
cadológica e tecnológica) pelos empresá-
rios. Os CDIs estão localizados nas se-
des dos Sebrae estaduais, compondo sua
rede com 24 unidades, em quase todas as
capitais.

Após esses levantamentos, a pesquisa
obteve condições de análise dos dados da
realidade atual, comparando os dados le-
vantados com a revisão de literatura e o
referencial teórico desenvolvido. A partir
dessa comparação, foram feitas as su-
gestões que visam a melhorar o compor-
tamento gerencial dos responsáveis pelos
serviços de informação para as micro, pe-
quenas e médias empresas brasileiras.
Essas sugestões fazem parte das con-
clusões e recomendações da pesquisa.

CONCLUSÕES E
RECOMENDAÇÕES

A preocupação que levou a esta pesquisa
deveu-se a suposição de que serviços de
informação empresarial precisam acompa-
nhar as novas tendências gerenciais para
oferecer produtos e serviços eficientes e
de real interesse e necessidade de seus
usuários.

A análise dos dados permitiu identificar os
diversos fatores enumerados a seguir.

FATORES CONTEXTUAIS QUE ESTÃO
INFLUENCIANDO O
COMPORTAMENTO GERENCIAL
DAS EMPRESAS

A revisão da literatura confirmou inteira-
mente que está havendo uma confluência
de fatores relacionados à política externa
dos países, ao desenvolvimento tecnológi-
co de equipamentos de base microeletrô-
nicos e ao crescimento do valor e do uso
da informação, exigindo das empresas
uma nova postura gerencial.
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Dentro do cenário selecionado, do ponto
de vista da globalização da economia,
constata-se que a situação geopolítica-
econômica atual está demonstrando que
há uma tendência dos países em se agru-
par em blocos e eliminar, entre os parti-
cipantes, as barreiras que dificultam o
comércio e as vias de acesso a produtos
e serviços, conforme apresentado por di-
versos autores neste trabalho, entre eles
Berhman4 (1984), Sagasti5 (1990) e Cas-
tilho6 (1992).

Esse processo, que será configurado a
partir de 1993, na Europa, já vem sendo
preparado pelos países participantes e tem
levado as empresas a repensar totalmente
suas estratégias.

As empresas estão procurando adaptar-se
a estas condições político-econômicas,
propondo-se, através da renovação dos
produtos, da economia de escala e da di-
minuição do porte, ficar mais ágeis e adap-
tativas ao momento atual.

Pelas tendências observadas, a proposta
de união de países limítrofes está se es-
tendendo a outros continentes, a exemplo
do Mercosul, propondo-se, da mesma ma-
neira, as eliminações burocráticas entre os
países, abrindo-se fronteiras e perspecti-
vas de mercado às populações dos países
participantes.

A efetivação do Mercosul está sendo ana-
lisada por diversos grupos interessados e
tem trazido à literatura inúmeras dis-
cussões favoráveis e contrárias à propos-
ta. É certo que as empresas, principalmen-
te as localizadas nas regiões sul e sudes-
te, terão que se preparar para as novas
perspectivas, que poderão ser muito inte-
ressantes para algumas, mas extrema-
mente perigosas para as empresas não
competitivas.

O uso das novas tecnologias de base mi-
croeletrônica e sua capacidade de modifi-
car estratégias empresariais e até compor-
tamentos humanos, evidencia-se, a partir
da revisão da literatura, como elemento de
discussão entre inúmeros autores (Doyle7.
HalI8 e Zuboff9).

Como um dos fatores comprovadamente
decisivos para a economia globalista, a
tecnologia de base microeletrônica, com
os processos de informatização e automa-
tização, tem modificado os relacionamen-
tos das pessoas, em diversos ambientes.
especialmente no trabalho.

A conclusão, confirmada por diversos au-
tores, incluindo Naisbitt & Abuderne10 e
Toffler11,é que a informatização provocou
mudanças no posicionamento do poder,
que não está mais centrado nos recursos

naturais ou nos recursos econômicos,
mas na capacidade do controle do conhe-
cimento por determinado país ou grupo.

Ao lado desta discussão, identificou-se o
importante papel da informação nas em-
presas, que as tem levado a ganhar ou
perder terreno, diante de concorrentes.

Conclui-se, pela análise da literatura, que a
informatização e a importância da infor-
mação para a sociedade atual consolidam
as mudanças do paradigma político-
econômico anterior.

AS CARACTERÍSTICAS DAS MICRO,
PEQUENAS E MÉDIAS EMPRESAS
BRASILEIRAS, EM FRENTE DOS
ATUAIS DESAFIOS

A literatura demonstrou que as micro, pe-
quenas e médias empresas brasileiras
apresentam, ainda, um comportamento
imediatista. devido às necessidades de
sobrevivência, resultado das alternâncias
da situação econômica nacional.

Com o interesse maior em obter lucros, as
empresas brasileiras têm colocado de lado
os aspectos inovadores, a qualidade dos
produtos e serviços, enfim a sua capaci-
tação gerencial, para manter um compor-
tamento individualista, desconfiado e pou-
co cooperativo.

Percebe-se uma tendência, incentivada
pelos meios de comunicação e pelas as-
sociações de classe, em se discutir a
adaptação do meio empresarial à evolução
político-econômica dos países.

A literatura mais recente, demonstrada pe-
los trabalhos de Braga12 (1968) e La-
fer13 (1991), e principalmente os artigos da
Revista Exame têm procurado demonstrar
que as influências externas deverão che-
gar ao país, à medida em que ele se mos-
tre interessante aos investidores estran-
geiros. Com isso, as micro, pequenas
e médias empresas tenderão a passar difi-
culdades de sobrevivência, a não ser que
se preparem para este nível de compe-
tição.

As tendências demonstram que, o empre-
sariado brasileiro, para manter sua po-
sição, terá de envidar esforços em treina-
mento a todo o seu corpo funcional, o que
lhe poderá garantir inovação, qualidade
dos produtos e competitividade.

Uma forte campanha tem sido realizada,
através dos meios de comunicação, para
garantir o discurso do governo brasileiro
que, através dos programas e ações, co-
mo o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade (PBQP)14, o Programa de
Capacitação Tecnológica da Indústria

(PACTI)15 e o Programa de Competitivida-
de Industrial (PCI)16, mostra-se preocupa-
do com a qualidade, com a capacitação
tecnológica e a competitividade das em-
presas nacionais.

Pelo que se observa, começa a cresce
conscientização do empresariado, pois
muitos exemplos têm se apresentado
sociedade. Esta, também, tem tido oportu-
nidade de debater sobre as suas preocu-
pações, enquanto consumidora, e ganhar
a primeira legislação (Código de Defesa do
Consumidor), que lhe garante a qualidade
dos produtos e dos serviços consumidos

Pode-se concluir que há motivos para se
esperar mudanças no comportamento ge-
rencial das empresas brasileiras, apesar
das dificuldades pelas quais toda a socie-
dade ainda está passando com as con-
dições inflacionária e recessiva do país.

OS ASPECTOS GERENCIAIS DAS
EMPRESAS

A literatura apresentou, com bastante re-
levância, a grande preocupação das em
presas, no momento atual, em adaptar as
gerências a um posicionamento sócio-polí
tico-econômico liberal, cujas condições se
interagem, de forma sistêmica, a exemplo
de Peters17, Waterman18 e Mitchell19.

As mudanças políticas dos principais paí-
ses estão influenciando as formas de pen-
samento e atuação das gerências, em uma
perspectiva de grandes transformações,
que lhes exige um comportamento renova-
dor, tanto na criação de produtos, quanto
na estrutura das organizações e na defi-
nição do objetivo-fim das empresas.

Segundo Jacob20, as três confluências
mais importantes detectadas na organi-
zação relacionam-se ao alto envolvimento
das equipes no trabalho, à gerência de
processos e à evolução das tecnologias
de informação.

Estas três influências visam a obter como
resultado final a satisfação do cliente, pois
sem ele a empresa não sobrevive. Para
isso, é necessário o acompanhamento
constante de seu interesse, através da
gerência estratégica, que monitora o am-
biente onde opera a empresa.

Pode-se concluir que há uma nova onda
gerencial que visa a derrubar os antigos
paradigmas apoiados no individualismo, na
necessidade da organização por ela mes-
ma, nas grandes organizações estrutura-
das em inúmeros departamentos que con-
correm entre si e na visão do homem-má-
quina.
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PADRÕES DÊ COMPORTAMENTO
IDEAL E DESEJÁVEL PARA OS
GERENTES DE SERVIÇOS DE
INFORMAÇÃO INDUSTRIAL

Considerados como organização, do modo
como se apresentam, os serviços de in-
formação devem sofrer as mesmas in-
fluências que as outras organizações, isto
é, devem apresentar as mesmas tendên-
cias gerenciais quanto à capacitação, à
formação de estruturas, ao gerenciamento
de equipes, de processos e de produtos.

A literatura posicionou-se claramente dian-
te da necessidade do bibliotecário e/ou
profissional da informação buscar adap-
tar-se às atuais tendências gerenciais que
exigem estrutura mais flexível, especiali-
zação, criatividade e visão estratégica,
segundo Becker21, Riggs22 e Kalseth 23.

Constatou-se que a tecnologia da infor-
mação já chegou aos serviços de infor-
mação e que, sem ela, estes não poderão
oferecer serviços com qualidade e interes-
se aos clientes.

Uma vez que estamos em plena socieda-
de da informação, espera-se que as biblio-
tecas adquiram noções gerenciais que
lhes permitam competir com outros tipos
de organizações baseadas em informação
que estão sendo criadas.

Outra característica marcante detectada
na literatura internacional, notadamente
nos trabalhos de Riggs24, Champion25 e
Cottam26, referiu-se à necessidade de mu-
danças no comportamento do bibliotecário,
que deve apresentar características ino-
vadora, criativa e empreendedora.

Caracterizado como profissional com pou-
ca disposição para mudanças, devido a
um comportamento estático, inibido, afeto
a regras e a estruturas definidas, o biblio-
tecário deste final de século deve se com-
prometer com as transformações da so-
ciedade, para que possa acompanhá-las e
não se ver ultrapassado por outras organi-
zações que já vêm realizando o mesmo
serviço de apoio informacional, com um
espírito mais empreendedor.

Estas influências já são realidade em paí-
ses mais adiantados, onde a informação
possui um valor inestimável às organi-
zações.

No Brasil, ainda não podemos ver clara-
mente este desafio para as bibliotecas,
mas podemos prever que, caso o país
queira participar do cenário internacional,
em termos de competitividade de seu
comércio exterior, as empresas brasileiras
necessitarão de toda uma gama de infor-
mação e, com certeza, haverá oportunida-

des para o surgimento de empresários pa-
ra o setor de informação.

Portanto, da mesma forma como se espe-
ra de gerentes e empresários, comporta-
mento inovador, empreendedor e competi-
tivo, o mesmo deve ser esperado para os
bibliotecários e responsáveis por serviços
de informação.

ATUAL COMPORTAMENTO
GERENCIAL DOS RESPONSÁVEIS
PELOS SERVIÇOS DE INFORMAÇÃO

A análise dessa etapa foi obtida através da
coleta de dados junto aos responsáveis
pelas gerências dos serviços de infor-
mação que apoiam as micro, pequenas e
médias empresas.

O levantamento dos dados nos levou às
seguintes conclusões:

- há evidente diferenciação das con-
dições entre as duas redes, a dos Nú-
cleos de Informação Tecnológica e dos
Centros de Documentação e Infor-
mação do Sistema Sebrae, tanto na
forma de atuação, como na tecnologia
utilizada, na estrutura da equipe, na ca-
pacitação dos responsáveis e nos pro-
dutos e serviços oferecidos;

- os responsáveis por serviços de infor-
mação, de modo geral, estão sendo
pouco capacitados para gerenciar, se-
gundo as novas tendências mundiais;

- há uma tendência à especialização em
detrimento da capacitação gerencial,
com isso, obtêm-se ótimos profissio-
nais, mas gerentes ineficientes;

- como a sociedade, os serviços de in-
formação estão sendo conscientizados
sobre a importância da qualidade nos
serviços e produtos oferecidos, no en-
tanto não foi observado um aprofunda-
mento em sua proposta;

- os serviços não têm podido desenvolver
uma gerência estratégica, à medida em
que não têm realizado processos de
planejamento, acompanhamento da
missão e avaliação constante dos ser-
viços e produtos;

- os gerentes não apresentaram, no total,
as características de comportamento
inovador, conforme definido no levanta-
mento da literatura (Drucker27), apesar
de muitos desenvolverem alguns produ-
tos criativos que estão sendo oferecidos
aos clientes;

- os gerentes, de modo geral, também
não apresentaram características de
comportamento empreendedor, por lhes
faltarem algumas variáveis detectadas
na literatura (Champion25 e Cottam26),
isto é, a maioria não tem liberdade na
organização de assumir riscos; suas re-
lações formais não lhes garantem co-
nhecimento sobre o que está sendo ofe-
recido no mercado; há pouca probabili-
dade de obter uma visão a longo prazo
do que realmente ambicionam, tendo em
vista que não promovem uma gerência
estratégica;

- quanto ao comportamento competitivo, a
constatação obtida na pesquisa é a
não-identificação de características rela-
tivas a este comportamento, os geren-
tes não têm conhecimento dos preços
estabelecidos pelos seus concorrentes,
a maoria não tem uma política definida
de preços ou, se alguns possuem,
apóiam-se, totalmente, no custo da pre-
paração da informação;

- os gerentes estão percebendo, com cla-
reza, mas, segundo seus objetivos, as
influências que estão modificando o
comportamento dos empresários;

- os gerentes estão percebendo as in-
fluências que estão afetando seus ser-
viços de informação.

CONSIDERAÇÕES FINAIS

A pesquisa, de caráter descritivo-explo-
ratório, possibilitou um aprofundamento
nas influências detectadas na literatura
que vêm trazendo modificações estruturais
às empresas e, até mesmo, à sociedade.

Os resultados identificados nesta pesquisa
confirmaram que os aspectos gerenciais
em bibliotecas e serviços de informação
ainda estão sendo negligenciados.

Tal como os empresários brasileiros do
segmento de pequeno porte, os serviços
de informação ainda não estão se capaci-
tando para acompanhar as novas influên-
cias, já tomadas realidade em outros paí-
ses.

Percebe-se, no entanto, que há um nível
de conscientização dos dois universos,
devido ao processo de discussão nos
meios de comunicação e em face da ne-
cessidade imediata de adaptação compor-
tamental às novas influências.

Foi possível estender ao universo os ser-
viços de informação que atuam diretamen-
te com os empresários, as variáveis distin-
tas na literatura e analisar que algumas
tendências estão surgindo no comporta-
mento dos gerentes desses serviços.
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Como profissional de informação, cabe a
este um posicionamento aberto a todas as
influências que estão sendo sentidas na
sociedade.

Algumas ações já estão sendo efetivadas
através da busca de integração dos servi-
ços, a partir da discussão entre os órgãos
coordenadores e financiadores de redes
de informação.

Nesse sentido, algumas ações visando ao
treinamento e aperfeiçoamento de recur-
sos humanos, elaboração de metodolo-
gias, edição de publicações técnicas estão
sendo contempladas, a partir do convênio
assinado em mato 1992, que envolveu a
Secretaria de Ciência e Tecnologia da
Presidência da República (SCT/PR), o
Instituto Brasileiro de Informação em Ciên-
cia e Tecnologia (IBICT), a Financiadora
de Estudos e Projetos (Finep), o Serviço
Brasileiro de apoio às Micro e Pequenas
Empresas (Sebrae) e o Departamento de
Assistência à Média e Pequena Indústria
(Dampi), da Confederação Nacional da
Indústria (CNI).

SUGESTÕES

Como proposta apresentada nos objetivos
deste estudo, sugerimos que o gerente de
serviços de informação industrial possua
as seguintes características, relacionadas
aos tipos de comportamento encontrados
na literatura.

COMPORTAMENTO ESTRATEGISTA

É fundamental que o gerente:

- promova exercícios de planejamento es-
tratégico na unidade, quando devem ser
discutidos e definidos os clientes e suas
necessidades, os objetivos dos servi-
ços, a missão e seu acompanhamento,
a definição dos negócios. Todas as de-
finições devem ser estabelecidas em
concordância com os interesses da ins-
tituição sediadora da unidade;

- mantenha, em constante atualização e
monitoramento, as definições estabele-
cidas no planejamento estratégico;

- implemente os negócios da unidade
(serviços e produtos conforme demanda
do mercado) definidos no planejamento
estratégico;

- busque a participação da equipe da uni-
dade em todos os processos de plane-
jamento, de definição tática e de opera-
cionalização dos trabalhos;

- participe ativamente junto com a cliente-
la, em contatos freqüentes, de seminá-
rios, congressos, cursos, feiras etc.

COMPORTAMENTO INOVADOR

O gerente deve:

- estabelecer uma política de incentivo à
criatividade para toda a equipe, visando
ao surgimento de novas propostas de
serviços e produtos adequados aos in-
teresses dos usuários;

- dar liberdade a que todos os membros
da equipe tenham condições de sugerir
novos produtos, acompanhar determi-
nados projetos, desenvolver determina-
da especialização, em função de carac-
terísticas de produtos identificados nos
estudos de demanda dos clientes.

COMPORTAMENTO EMPREENDEDOR

O gerente precisa:

- ter liberdade para assumir riscos;

- ter contatos freqüentes com seus clien-
tes, fornecedores, concorrentes para
conhecer as realidades e as oportuni-
dades que estão surgindo e que podem
ser aproveitadas pelas unidades de in-
formação;

- ter visão de longo prazo, sabendo exa-
tamente os objetivos de seus negócios
e o interesse dos seus clientes;

- buscar parcerias, quando necessário,
para oferecer um produto adequado aos
usuários e às características destes.

COMPORTAMENTO COMPETITIVO

O gerente deve:

- buscar a qualidade e a confiabilidade
dos serviços e produtos, para torná-los
fatores decisivos na escolha e na satis-
fação dos clientes;

- procurar a especialização e a exclusivi-
dade de produtos e serviços, ocupando
um nicho de mercado;

- oferecer produtos e serviços com pre-
ços adequados às necessidades e ca-
pacidade dos clientes.

RECOMENDAÇÕES ÀS
COORDENAÇÕES DAS REDES DE
INFORMAÇÃO

Para que se consiga um profissional com
esse perfil, sugerimos às coordenações
das redes de informação que dão suporte
informacional às micro, pequenas e mé-
dias empresas que promovam um amplo
movimento de discussão, no qual devem
incluir:

- um programa de capacitação gerencial
dos responsáveis pelas unidades, ex-
tensivo às equipes que compõem as re-
des;

- um plano de desenvolvimento gerencial
para as unidades de informação, pre-
vendo-se ações de planejamento es-
tratégico, ações táticas e operacionais,
seguindo os novos modelos gerenciais;

- um programa de integração das redes
que incentive a realização de parcerias,
tendo em vista que as unidades, ainda
que concorrentes entre si, possuem tra-
balhos específicos e complementares,
em uma proposta de atendimento inte-
gral aos usuários;

- a realização de seminários, com objeti-
vo de promover discussões sobre te-
mas gerenciais, sobre o posicionamento
do gerente diante das mudanças con-
textuais, principalmente sobre as ações
da política industrial vigente, contando,
inclusive, com a participação dos diri-
gentes das instituições mantenedoras
dos serviços de informação e represen-
tantes do setor privado.

Como sugestão, poderiam ser oferecidos
os seguintes seminários:

- gestão da qualidade em serviços de in-
formação;

- otimização dos processos técnicos de
informação;

- promoção e marketing de serviços de
informação;

- técnica de elaboração de cenários para
acompanhamento das transformações
contextuais e suas influências nos
usuários das unidades, isto é, as micro,
pequenas e médias empresas.

SUGESTÕES PARA FUTURAS
PESQUISAS

Diante da pouca disponibilidade de estu-
dos na área de gerência em serviços de
informação industrial e de condições de
capacitação do profissional para atuar es-
pecificamente nesse segmento e, se com-
provada a sua necessidade, sugerimos
que:

- estendam-se os mesmos pressupostos
e questões desta pesquisa a outras uni-
dades de informação que também
atuam no atendimento do empresariado
brasileiro;

- aprofundem-se as questões aqui apre-
sentadas em nível operacional;
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- sejam efetivadas pesquisas sobre o
mesmo tema com outros tipos de biblio-
tecas e unidades de informação espe-
cializada;

- sejam identificadas as necessidades de
capacitação gerencial dos profissionais
de informação, independentemente do
tipo e da estrutura das bibliotecas;

- aprofundem-se estudos sobre as in-
fluências dos fatores que estão afetando
o processo de gerência de serviços de
informação, a visão estratégica para bi-
bliotecas, as bibliotecas e suas unida-
des de negócios, o crescimento do valor
da informação, o uso de tecnologias e o
surgimento de novos serviços de infor-
mação, as possibilidades de parcerias
entre serviços de informação e os
princípios de qualidade em serviços de
informação.

The managerial behavior in
industrial information services in
Brazil

Abstract

Three factors of influence were selected from the
international context to be studied in the
management enterprises context the globalization
of the economy; the spread of utilization of new
technologies of microelectronic basis by the
productive and administrative processes; and the
value placed upon information - due to the advent
of the information society. These factors were to be
responsible for the up merge of a new managerial
wave, which basic principies are: renewal,
strategic vision and competitiveness. These factors
are influencing organizations and industrial
enterprises. As industrial enterprises are being
influenced by these factors, with their management
in the centre, suffering, but also intervening,
according to a systemic view, in this processes, so
must the information services that support micro,
small and medium size industrial enterprises in
Brazil, to adapt to this new behaviour assuming
characteristics of being Innovative, entrepreneurial
and competitive. Federal Government has been
identified as the great supporter in applying those
changes in the national context Not only trying to
give better conditions to Brazilian enterprises
through incentives towards desired standards of
quality, industrial training and competitiveness, it
also provides an opportunity to industrial
information networks in order act as a support for
the desired changes. Conclusions reveal that in
spite of governmental incentives, maybe due to the
fact that directives are recent ones, managers of
information units who give support to micro, small
and médium enterprises are not prepared, in
managerial terms, to adapt to this new posture and
to a more competitive and innovative behavior.

Key words

Industrial information services; Information service
management; Industrial quality and productivity;
Management ability.
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