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Resumo

Trés fatores de influéncia do contexto mundial
foram selecbnados para o estudo de mudangas no
comportamento gerencial de empresas brasileiras:
a globalizacdo da economia - através da abertura
de mercados; a utilizagéo de novas tecnologias de
base microeletrnica em processos produtivos e
administrativos; a valorizagdo do uso da
informacéo fortalecido pela explosédo da
informacéo através dos meios de processamento.
Esses fatores tém possibilitado o surgimento de
uma nova onda gerencial, cujos principios basicos
sdo a renovagdo, a visdo estratégica e a
competitividade. Assim como as empresas estao
sendo influenciadas por esses fatores, colocando
suas geréncias no centro das influéncias e
possibilitando que, segundo uma visdo sistémica,
estas sofram e ajam no processo de mudanca,
assim, também, os servigos de informagéo que
apoiam as micro, pequenas e médias empresas
brasileiras devem sofrer as mesmas influéncias por
gue passam seus usudrios, devendo suas
geréncias se adequarem a um comportamento
inovador, empreendedor e competitivo.
Identificou-seque ograndeincentivador da
aplicacdo das mudancas no contexto nacional & o
governo federal. Além de pretender melhorar as
condi¢cdes das empresas brasileiras, através do
incentivo a busca da qualidade, da capacitagio
industrial e da competitividade, oferece, ainda,
uma oportunidade as redes de informag&o
industrial no sentido de serem suporte as
mudancas pretendidas. As conclusées revelam
que, apesar dos incentivos governamentais,
devidotalvez ao fato de as diretrizes serem
recentes, os gerentes das unidades informacionais
de apoio as micro, pequenas e médias empresas
néo estdo preparados gerencialmente para se
adaptarem & nova postura e a um comportamento
mais competitivo e inovador.

Palavras-chave
Servico de informagéo industrial; Geréncia de

servigos de informacdo; Qualidade e produtividade
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INTRODUCAO

Grandes transformacdes tém se verifica-
do nos Ultimos tempos em todo o mundo.
Somos, ao mesmo tempo, observadores
e atores destas mudancas. A literatu-
ra apresenta-se enriquecida de temas
e discussdes sobre as inUmeras alte-
racdes, estendidas a todas as areas do
conhecimento.

Nas teorias gerenciais, como em outras
areas, temas como renovacdo, mudanca
comportamental, novas atitudes sdo dis-
cutidos em livros e em fasciculos de pe-
riédicos.

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

Para a inclusdo do Brasil no cenario
econémico mundial, onde as transfor-
macdes fervilham, é importante e necessa-
rNo que suas empresas demonstrem as
mesmas e efetivas preocupacdes que as
empresas internacionais, obrigadas a se
posicionar diante de mudancas de ordem
politica, social e econémica.

Se as empresas brasileiras devem mudar
totalmente suas caracteristicas gerenciais
e estratégicas, perguntamos. COMO OS
servigos de informacgdo, que atuam direta-
mente sobre estas, devem se apresentar?

E necessario que seus gerentes observem
as novas perspectivas exigidas as empre-
sas, cujos pontos fundamentais se apoiam
na visao estratégica, na preocupacado com
a qualidade, na producdo com criatividade
e na satisfacdo do cliente.

Como fatores contextuais que estdo in-
fluenciando o comportamento gerencial,
destacamos a globalizacdo da economia,
0 desenvolvimento das novas tecnologias
e o crescimento do uso e valorizagéo da
informacao.

Este artigo aborda os principais aspectos
de dissertacdo de mestrado® sobre o com-
portamento gerencial dos responsaveis
pelos servigos de informacdo empresarial
gue atuam no apoio as micro, pequenas e
médias empresas, em frente dos desafios
e das necessidades destas empresas, an-
te as transformacdes contextuais que as
estdo afetando. Os objetivos da pesquisa
foram:

1) identificar os principais fatores interna-
cionais e nacionais que estdo 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 caracteristicas que
devem ser assumidas pelas micro, pe-
quenas e médias empresas brasileiras,
diante dos atuais desafios que estdo
sendo exigidos deste segmento;
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3) identificar 0 comportamento gerencial
dos empresarios, em nivel nacional e
internacional;

4) estabelecer os padrbes de comporta-
mento desejavel para os gerentes de
servicos de informacao industrial;

5) caracterizar o comportamento gerencial
atual dos gerentes dos servicos de in-
formacg&o nas micro, pequenas e mé-
dias empresas brasileiras, notadamente
os pertencentes a rede de informagéo
do Servico Brasileiro de Apoio as Micro
e Pequenas Empresas (Sebrae) e aos
Nuicleos de Informacgédo Tecnoldgica do
Programa de Apoio ao Desenvolvimen-
to Cientifico e Tecnolégico (PADCT);

6

~

analisar e comparar o atual comporta-
mento dos gerentes dos servigos de in-
formacg&o em relacéo aos padrdes iden-
tificados na literatura;

7) sugerir um comportamento gerencial
desejavel para os responsaveis pelos
servigos de informag&o industrial.

Inicialmente, procuramos analisar as con-
dicdes atuais das empresas, nos niveis in-
ternacional e nacional, o que esta lhes exi-
gindo uma nova mudanga. Foi constatado,
em termos nacionais, que um dos fatores
mais importantes é a determinagao politica
do atual governo federal, que, através de
programas e diretrizes governamentais,
esta criando condi¢gdes para a conscienti-
zacao do empresariado brasileiro.

A revisdo da literatura nos permitiu reco-
nhecer estes fatores, além de identificar as
varidveis que caracterizam 0 novo com-
portamento gerencial. Com estes dados,
foi possivel elaborar um referencial, apoia-
do na visdo sistémica da acéo dos fatores
sobre o comportamento gerencial dos res-
ponsaveis por servicos de informacéo
diante das atuais mudancas.

A andlise do comportamento gerencial res-
tringiu-se aos niveis estratégico e tatico,
pois sdo esses que determinam as princi-
pais acdes e onde se estabelecem as mu-
dancgas efetivas nas empresas.

A identificacdo do comportamento atual
dos gerentes de servicos de informacéo foi
realizada através do questionario, um dos
instrumentos de coleta de dados. Foi pes-
quisado o universo de gerentes de servi-
¢os de informacdo industial em todo o
pais, consolidado em duas redes de infor-
magao: a dos Centros de Documentacéo e
Informagdo do Sistema Sebrae e a dos
Nucleos de Informacgdo Tecnologica, sen-
do que 7894% deste tém como gerentes
bibliotecarios.

A

As informagdes coletadas, tanto no levan-
tamento da literatura, quanto na coleta de
dados, possibilitaram a elaboracdo de um
diagndstico da realidade e uma analise dos
pressupostos da pesquisa.

Os pressupostos referendados pela litera-
tura demonstraram que ha uma tendéncia
a confirmagao. Os pressupostos, apoiados
na coleta de dados, puderam, com alto
grau de confiabilidade, ser analisados.

Ao final do estudo, foi possivel sugerir um
comportamento gerencial desejavel aos
responsaveis pelos servicos de infor-
macdo. Foi possivel, também, elaborar al-
gumas recomendagfes as coordenagdes
das duas redes de informagdo, quanto a
iniciativa de capacitacdo gerencial, de
sensibilizacdo dos gerentes, que lhes
permitirdo se posicionar diante das atuais
transformagfes mundiais e principalmente
em face de seus usudrios, as empresas
inovadoras e empreendedoras.

No presente artigo, séo apresentados o re-
ferencial tedrico da pesquisa, ou seja, 0s
paréametros utilizados para verificar o com-
portamento gerencial dos responsaveis
pelos servigos de informagéo que apoiam
as micro, pequenas e médias empresas
brasileiras, os aspectos metodolégicos, as
conclusbes, consideracdes finais e su-
gestdes para futuras pesquisas.

PARAMETROS DA PESQUISA:
SUBSIDIOS PARA UM
REFERENCIAL TEORICO

FATORES EXTERNOS DE INFLUENCIA
SOBRE O COMPORTAMENTO
GERENCIAL

Através da revisdo da literatura, foram re-
conhecidos os fatores contextuais e a sua
influéncia sobre os aspectos gerenciais
das empresas. Foi possivel identificar os
elementos basicos das mudangas que
estdo ocorrendo na politica econémica dos
paises, em nivel internacional e nacional,
que refletem na organizacéo da sociedade
e condicionam o comportamento gerencial
das empresas.

A geréncia das empresas, ponto funda-
mental para esse estudo, deve sintetizar
suas influéncias, pois é através dela que
as empresas, a sociedade e os paises
participam do contexto de mudancas.

Dentre os fatores de influéncias, foi possi-
vel afirmar que a globalizagdo da economia
€ um dos fatores mais importantes, tra-
zendo no seu bojo elementos fundamen-
tais, como a liberalizacdo econbmica, a
formagdo de blocos econdmicos por pai-

ses, 0 surgimento de empresas transn
cionais e a competitividade como mola
propulsora de participacdo de empresas
de paises em um ambiente de mercado
aberto.

O segundo fator identificado deste momen-
to histérico é a utilizagdo cada vez maior
das novas tecnotogias de base microele-
trénica, onde também se encontram alguns
elementos que se destacam: o desenvol-
vimento dos microcomputadores; a flexibi-
lidade da producgédo e dos sistemas criados
como just-in-time, cadlcam e a informati
zagdo dos escritorios, fatores esses que
tém 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
propria sociedade da informacao. Esta, ao
ser analisada em seu ambiente contextua),
apresenta como elementos principais o
desenvolvimento dos meios de trans-
missdo e comunicacdo de dados, o forta-
lecimento do setor servicos na economia
dos paises, a aceitagdo da informacéo
como um produto que possui valor de
mercado, produto esse considerado pela
sociedade e aceito pelas empresas.

Esses fatores apresentam-se nas diretri-
zes econdmicas internacionais que condi-
cionam o comportamento das nagdes. Re-
fletem-se nas diretrizes, prioridades e po-
litcas econdmicas nacionais que afetam
a atuacdo de suas empresas, repercutin-
do no estilo gerencial que esta no cen-
tro decis6rio da empresa, sofrendo as
transformacgdes. Neste, a sua participa-
cao é efetiva no sentido de completar o
ciclo, sofrendo o efeito das mudancas e
também as executando, sendo, portanto,
causa e efeito. Essas relagbes estdo ilus-
tradas na figura 1.

St e

Figura 1 - Relagdo sistémica do
comportamento gerencial
das empresas com 0s
fatores ambientais
internacionais, nacionais

€ organizacionais
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COMPORTAMENTO GERENCIAL DAS
EMPRESAS BRASILEIRAS

Ao transportar a andlise para a realidade
brasileira, mais especificamente para as
micro, pequenas e médias empresas na-
cionais, podemos afirmar que a influéncia
do contexto externo esta afetando o com-
portamento gerencial deste segmento, re-
sultado proveniente da politica industrial e
de comércio exterior estabelecida pelo
atual governo federal — cujas ac¢des se vol-
tam para programas de capacitacdo tec-
nolégica, programas de qualidade, produti-
vidade e de competitividade —, a liberagao
da economia e, finalmente, a diminuicdo de
barreiras alfandegérias de importacdo de
produtos estrangeiros. Todas essas agfes
estdo sendo realizadas com intuito de tor-
nar a empresa brasileira competitiva.

Os fatores ja mencionados sao causas de
fato para que as empresas brasileiras
busquem adaptacdo ao ambiente, através
de uma nova forma de geréncia, em que
se incluam de um lado as técnicas tradi-
cionais e de outro as de planejamento es-
tratégico e tatico que permitam acompa-
nhar as transformacdes. Estudos abor-
dando o aspecto gerencial das empresas
tém levado consultores e especialistas or-
ganizacionais a estabelecer uma nova teo-
ria gerencial adaptada ao ambiente histori-
co, cujos pontos fortes séo as caracteristi-
cas estratégicas, inovadoras, empreende-
doras e competitivas.

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

a) ser-um estrategista — manter constante
observacdo do ambiente, sabendo co-
mo e quando mudar taticas;

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

c) ser empreendedor — que se traduz em
assumir riscos, ter uma visdo de longo
prazo, conhecer bem a misséo da or-
ganizacdo e ter relagGes que |he permi-
tem aproveitar as oportunidades do
ambiente;

d) ser competitvo — que exige a manu-
tencdo da qualidade do produto/servi-
¢o, a identificacdo de um espago no
mercado que ndo tenha concorrentes e
0 oferecimento de um produto/servico
com custos adaptados as condi¢Bes do
cliente.

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

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

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

COMPORTAMENTO GERENCIAL DOS
RESPONSAVEIS PELOS SERVICOS
AUTORIZADOS DE INFORMAGCAO QUE
APOIAM AS MICRO, PEQUENAS

E MEDIAS EMPRESAS

Tal como as empresas, pode-se afirmar
que os servi¢os de informacéo brasileiros
estdo sentindo a influéncia do contexto
mundial. A medida em que vivenciam-se
no pais todos os pontos fortes deste con-
texto, especialmente os referentes a so-
ciedade da informagao, isto é, ao fortale-
cimento econdmico do segmento produtivo

gue trabalha com a matéria-prima (infor-
macao), as transformagdes vao se fazen-
do sentir no relacionamento do trabalhe
proveniente da introdugdo dos meios tec-
nolégicos de armazenamento e trans-
missdo de dados, e principalmente, no
crescimento de informacgdo agregada e es-
tratégica oferecida as empresas.

A informagdo, ao mesmo tempo, dispersa
e disponivel em vérias fontes é basica pa-
ra o desenvolvimento dos recursos huma-
nos que criam, planejam e executam ser-
vicos e produtos, tornando a empresa
competitiva. A informacéo fortalece o com-
portamento dos gerentes e lhes permite
acompanhar tendéncias, ameacas e opor-
tunidades para manter suas empresas em
sobrevivéncia 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-
magao, entre eles, informagéo econdmica,
tecnoldgica e de mercado, fundamentais

FATORES CONTEXTUALS INTEANACIONAIS

POLITICA ECONOMICA BRASILEIRA

NIVEL INTERNO “NIVEL EXTERNO
e PEQP o MERCOSLUL
® PCI # LIBEA. ECONOMICA
.. PACT‘ _ » _BlUSE_}A INVEST. EXTEH”O_ .

NOVC COMPORTAMENTO GERENCIAL
ICRC, PEQUENAS

DAS

E MEDIAS EMPRESAS

mm«:»m C:aram oristicas

e ESTRATEGISTA
# INOVADOR

o EMPREENDEDOR
e COMPETITIVO

Figura 2 — O novo comportamento gerencial nas empresas diante dos

fatores em mudanca
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gerencial nos servigos de Informacéo

Fonte: Checkland, 1998, pag: 259

para a gestdo, pode-se perceber a im-
portancia vital que desempenham os ser-
vicos de informac&o especializados.

Percebe-se também que os servigos de in-
formacdo devem ser participes nas diver-
sas etapas da gestdo das empresas, colo-
cando-se em posicdo estratégica e tor-
nando-se seus agentes de mudanca. Por
estarem situados em um sistema aberto,
sofrem também a ac&o, isto é, devem
adaptar-se as novas condicBes gerenciais
exigidas as empresas.

Ao identificarmos os servigcos de infor-
macédo que ddo apoio as micro, pequenas
e médias empresas como parte integrante
deste esguema, estamos afirmando que as
suas geréncias estdo sofrendo diretamen-
te a influéncia dos fatores que estéo afe-
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tando as empresas e devem apresentar o
mesmo comportamento gerencial, cujas
caracteristicas ja foram mencionadas nes-
te referencial.

Com a adaptacdo do modelo conceituai de
construcdo sistémica de Checkland?, po-
demos visualizar as afirmacgfes anteriores
em desenho e confirmar que todos os ele-
mentos apresentados nesse referencial se
consolidam em trés sistemas: o de influén-
cias externas (os elementos se realizam
no contexto mundial); o operacional (acdes
se operam em nivel nacional); o de monito-
ramento de informagéo (os elementos e as
acOes sdo desenvolvidas e incentivam 0s
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 responsaveis pelos
servigos de informacdo que atendem ao
segmento das micro, pequenas e médias
empresas brasileiras, considerando que a
literatura pdde oferecer as variaveis que
foram submetidas a andlise, apresenta-
mos, em um quadro, os dados coletados.

Constatando-se que o planejamento ge-
rencial esta dividido em trés niveis — es-
tratégico, tatico e operacional —, conforme
afirma Oliveira®, mas considerando que as
principais varidveis se ajustam mais aos
niveis estratégico e tatico, onde efetiva-
mente se congregam as acdes gerenciais,
adequdmos as varidveis estabelecidas
neste projeto apenas aos dois primeiros
planos.

Deste modo, as variaveis e os dados a se-

rem coletados e analisados se apresentam
a segquir:

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

Dados a serem coletados para definicdo do comportamen-
to gerenclal dos responsaveis por servigos de informacao

Niveis Variaveis

Dados

Estratégico Planejamento

estratégico

. Participagdo em
planejamento estratégico

. Realizagdo de
planejamento estratégico
no servigo de informag&o

Acompanhamento da missdo
. Acompanhamento das

mudancas, andlise das
tendéncias

Tatico

Acompanhamento das
tendéncias gerenciais

. Padlitica de criatividade,
comprometimento,
competéncia, especializagéo
daequipe

Comportamento  Inovador

. Politica de criatividade
. Produtos e servigos criativos

. Utilizag&o de novas
tecnologias

Comportamento  empreendedor

. Liberdade de assumir riscos
. Relagdes formais e informais

. Conhecimento sobre os
concorrentes

Comportamento competitivo

. Politica de diferenciagao

. Palitica de qualidade e
produtividade

. Politica de pregos

Os Nucleos de Informagdo compdem uma
rede de 19. unidades de informacdo e sdo
vinculados a instituicbes que atuam na
area tecnologica de setores industriais.
Estas unidades s&o contratadas pelo Pro-
grama de Apoio ao Desenvolvimento
Cientifico e Tecnologico (PADCT-1988),
com o objetivo de servir de elo de ligagdo
entre o sistema regulador de tecnologia
(governo), o sistema produtor de tecnolo-
gia (institutos de pesquisa) e o sistema
consumidor de tecnologia (industrias).

Os Centros de Documentacdo e Infor-
macao (CDIs) do Sistema Sebrae também
s8o unidades de informacao, estruturados
em forma de rede descentralizada, cujo
principal objetivo é o atendimento as de-
mandas dos varios tipos de informacgao
gerencial (econbmica, legislativa, mer-
cadolégica e tecnoldgica) pelos empresa-
rios. Os CDIs estdo localizados nas se-
des dos Sebrae estaduais, compondo sua
rede com 24 unidades, em guase todas as
capitais.

ApGs esses levantamentos, a pesquisa
obteve condigBes de andlise dos dados da
realidade atual, comparando os dados le-
vantados com a revisdo de literatura e o
referencial tedrico desenvolvido. A partir
dessa comparacdo, foram feitas as su-
gestdes que visam a melhorar o compor-
tamento gerencial dos responséaveis pelos
servicos de informagdo para as micro, pe-
guenas e médias empresas brasileiras.
Essas sugestfes fazem parte das con-
clusdes e recomendacdes da pesquisa.

CONCLUSOESE

RECOMENDACOES

ASPECTOS METODOLOGICOS

As etapas da metodologia consistiram:

1) no levantamento da literatura nacional e
internacional;

2) na pesquisa exploratéria baseada nas
variaveis levantadas na reviséo da lite-
ratura;

3) na analise e na comparagio dos dados
obtidos nas fases anteriores, permitindo
que se visualizassem posicdes geren-
ciais, necessidades de treinamento e
capacidades de influéncias no contexto
externo.

O universo delimitado foi o de profissionais
da area de informacao, especialmente bi-
bliotecérios, que exercem atividades ge-
renciais em servigcos de informacgdo para
micro, pequenas e médias empresas.

Ci. Inf., Brasilia, 21 (2): 93-101, maio/ago. 1992.

O estudo realizado limitou-se aos Nucleos
de Informagdo Tecnolégica do Programa
de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e
Tecnologico (PADCT) e aos Centros de
Documentacdo e Informacdo (GDis) do
Sistema Sebrae (Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas),
que atuam diretamente na prestacdo de in-
formacdo ao segmento empresarial de pe-
gueno porte, em um total de 43 unidades.

Estas duas redes de informagdo foram
contempladas pelas diretrizes do atual go-
verno federal como as responsaveis pelo
programa de disseminagcdo de informacéo
tecnolégica promovido pelo Programa de
Apoio a Capacitagdo Tecnolégica para
a Industria (PACTI-1991), definido segun-
do a padlitica industrial e do comércio exte-
rior (1990). Portanto, sdo unidades que
executam € absorvem as tendéncias e di-
retrizes para a indistria dadas pelo gover-
no brasileiro, sob a influéncia do contexto
internacional.

A preocupagdo que levou a esta pesquisa
deveu-se a suposicdo de que servicos de
informacéo empresarial precisam acompa-
nhar as novas tendéncias gerenciais para
oferecer produtos e servigos eficientes e
de real interesse e necessidade de seus
usuarios.

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

FATORES CONTEXTUAIS QUE ESTAO
INFLUENCIANDO O
COMPORTAMENTO GERENCIAL

DAS EMPRESAS

A revisdo da literatura confirmou inteira-
mente que esta havendo uma confluéncia
de fatores relacionados a politica externa
dos paises, ao desenvolvimento tecnologi-
co de equipamentos de base microeletr6-
nicos e ao crescimento do valor e do uso
da informagdo, exigindo das empresas
uma nova postura gerencial.
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Dentro do cenario selecionado, do ponto
de vista da globalizacdo da economia,
constata-se que a situacdo geopolitica-
econdmica atual estd demonstrando que
h& uma tendéncia dos paises em se agru-
par em blocos e eliminar, entre os parti-
cipantes, as barreiras que dificutam o
comércio e as vias de acesso a produtos
e servigos, conforme apresentado por di-
versos autores neste trabalho, entre eles
Berhman* (1984), Sagast® (1990) e Cas-
tilho® (1992).

Esse processo, que sera configurado a
partir de 1993, na Europa, j& vem sendo
preparado pelos paises participantes e tem
levado as empresas a repensar totalmente
suas estratégias.

As empresas estdo procurando adaptar-se
a estas condicbes politico-econbmicas,
propondo-se, através da renovagdo dos
produtos, da economia de escala e da di-
minuicdo do porte, ficar mais ageis e adap-
tativas ao momento atual.

Pelas tendéncias observadas, a proposta
de unido de paises limitrofes esta se es-
tendendo a outros continentes, a exemplo
do Mercosul, propondo-se, da mesma ma-
neira, as eliminagdes burocraticas entre os
paises, abrindo-se fronteiras e perspecti-
vas de mercado as populagdes dos paises
participantes.

A efetivagdo do Mercosul esta sendo ana-
lisada por diversos grupos interessados e
tem trazido & literatura indmeras dis-
cussOes favoraveis e contrarias a propos-
ta. E certo que as empresas, principalmen-
te as localizadas nas regides sul e sudes-
te, terdo que se preparar para as novas
perspectivas, que poderdo ser muito inte-
ressantes para algumas, mas extrema-
mente perigosas para as empresas nao
competitivas.

O uso das novas tecnologias de base mi-
croeletrbnica e sua capacidade de modifi-
car estratégias empresariais e até compor-
tamentos humanos, evidencia-se, a partir
da revisdo da literatura, como elemento de
discussao entre inimeros autores (Doyle’.
Hal® e Zuboff°).

Como um dos fatores comprovadamente
decisivos para a economia globalista, a
tecnologia de base microeletrbnica, com
0s processos de informatizacdo e automa-
tizacdo, tem modificado os relacionamen-
tos das pessoas, em diversos ambientes.
especialmente no trabalho.

A conclusdo, confirmada por diversos au-
tores, incluindo Naisbitt & Abuderne®® e
Toffler*,é que a informatizago provocou
mudancas no posicionamento do poder,
gue nao esta mais centrado nos recursos

naturais ou nNOsS recursos econdmicos,
mas na capacidade do controle do conhe-
cimento por determinado pais ou grupo.

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

Conclui-se, pela andlise da literatura, que a
informatizacdo e a importancia da infor-
macdo para a sociedade atual consolidam
as mudangas do paradigma politico-
econdmico anterior.

AS CARACTERISTICAS DAS MICRO,
PEQUENAS E MEDIAS 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 as necessidades de
sobrevivéncia, resultado das alternancias
da situacdo econdmica nacional.

Com o interesse maior em obter lucros, as
empresas brasileiras tém colocado de lado
0s aspectos inovadores, a qualidade dos
produtos e servigos, enfim a sua capaci-
tacdo gerencial, para manter um compor-
tamento individualista, desconfiado e pou-
CO cooperativo.

Percebe-se uma tendéncia, incentivada
pelos meios de comunicacdo e pelas as-
sociacbes de classe, em se discutir a
adaptacdo do meio empresarial a evolugdo
politico-econdmica dos paises.

A literatura mais recente, demonstrada pe-
los trabalhos de Braga (1968) e La-
fer’® (1991), e principalmente os artigos da
Revista Exame tém procurado demonstrar
que as influéncias externas deverdo che-
garao pais, amedidaem que ele se mos-
tre interessante aos investidores estran-
geiros. Com isso, as micro, pequenas
e médias empresas tenderdo a passar difi-
culdades de sobrevivéncia, a ndo ser que
se preparem para este nivel de compe-
ticdo.

As tendéncias demonstram que, o empre-
sariado brasileiro, para manter sua po-
sicao, tera de envidar esfor¢cos em treina-
mento a todo o seu corpo funcional, o que
lhe podera garantir inovagdo, qualidade
dos produtos e competitividade.

Uma forte campanha tem sido realizada,
através dos meios de comunicagdo, para
garantir o discurso do governo brasileiro
que, através dos programas e acgdes, co-
mo o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade (PBQP)", o Programa de
Capacitagdo  Tecnolégica da  Indistria

(PACTI)*® e 0 Programade Competitivida-
de Industrial (PCI)*®, mostra-se preocupa-
docomaqualidade, comacapacitagdo
tecnologica e a competitividade das em-
presas nacionais.

Pelo que se observa, comeca a cresce
conscientizacdo do empresariado, pois
muitos exemplos tém se apresentado
sociedade. Esta, também, temtido oportu-
nidade de debater sobre as suas preocu-
pacdes, enquanto consumidora, e ganhar
a primeira legislacdo (Codigo de Defesa do
Consumidor), que lhe garante a qualidade
dos produtos e dos servigos consumidos

Pode-se concluir que h&4 motivos para se
esperar mudangas no comportamento ge-
rencial das empresas brasileiras, apesar
das dificuldades pelas quais toda a socie-
dade ainda estd passando com as con-
dicbes inflacionaria e recessiva do pais.

OS ASPECTOS GERENCIAIS DAS
EMPRESAS

A literatura apresentou, com bastante re-
levancia, a grande preocupacdo das em
presas, no momento atual, em adaptar as
geréncias a um posicionamento socio-poli
tico-econémico liberal, cujas condigbes se
interagem, de forma sistémica, a exemplo
de Peters’’, Waterman'® e Mitchell™.

As mudangas politicas dos principais pai-
ses estdo influenciando as formas de pen-
samento e atuagdo das geréncias, em uma
perspectiva de grandes transformacdes,
que lhes exige um comportamento renova-
dor, tanto na criagdo de produtos, quanto
na estrutura das organizacdes e na defi-
nicdo do objetivo-fim das empresas.

Segundo Jacob®, as trés confluéncias
mais importantes detectadas na organi-
zagdo relacionam-se ao alto envolvimento
das equipes no trabalho, a geréncia de
processos e a evolucdo das tecnologias
de informagé&o.

Estas trés influéncias visam a obter como
resultado final a satisfagéo do cliente, pois
sem ele a empresa ndo sobrevive. Para
iSso, € necessario o acompanhamento
constante de seu interesse, através da
geréncia estratégica, que monitora o am-
biente onde opera a empresa.

Pode-se concluir que ha uma nova onda
gerencial que visa a derrubar os antigos
paradigmas apoiados no individualismo, na
necessidade da organizacdo por ela mes-
ma, nas grandes organizagfes estrutura-
das em indmeros departamentos que con-
correm entre si e na visdo do homem-ma-
quina.
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PADROES DE COMPORTAMENTO
IDEAL E DESEJAVEL PARA OS
GERENTES DE SERVICOS DE
INFORMAGAO INDUSTRIAL

Considerados como organizacdo, do modo
como se apresentam, 0s servigos de in-
formacdo devem sofrer as mesmas in-
fluéncias que as outras organizacdes, isto
€, devem apresentar as mesmas tendén-
cias gerenciais quanto a capacitagdo, a
formacado de estruturas, ao gerenciamento
de equipes, de processos e de produtos.

A literatura posicionou-se claramente dian-
te da necessidade do bibliotecério e/ou
profissional da informacdo buscar adap-
tar-se as atuais tendéncias gerenciais que
exigem estrutura mais flexivel, especiali-
zacdo, criatividade e visdo estratégica,
segundo Becker®, Riggs® e Kalseth Z.

Constatou-se que a tecnologia da infor-
macao jA chegou aos servicos de infor-
macao e que, sem ela, estes ndo poderdo
oferecer servicos com qualidade e interes-
se aos clientes.

Uma vez que estamos em plena socieda-
de da informacéo, espera-se que as biblio-
tecas adquiram nocgdes gerenciais que
lhes permitam competir com outros tipos
de organizagbes baseadas em informacao
que estdo sendo criadas.

Outra caracteristica marcante detectada
na literatura internacional, notadamente
nos trabalhos de Riggs®, Champion® e
Cottam®, referiu-se & necessidade de mu-
dancas no comportamento do bibliotecario,
que deve apresentar caracteristicas ino-
vadora, criativa e empreendedora.

Caracterizado como profissional com pou-
ca disposicdo para mudancas, devido a
um comportamento estatico, inibido, afeto
a regras e a estruturas definidas, o biblio-
tecario deste final de século deve se com-
prometer com as transformacgdes da so-
ciedade, para que possa acompanhé-las e
nao se ver ultrapassado por outras organi-
zacbes que jA vém realizando o mesmo
servico de apoio informacional, com um
espirito mais empreendedor.

Estas influéncias ja sdo realidade em pai-
ses mais adiantados, onde a informacao
possui um valor inestmavel as organi-
zacOes.

No Brasil, ainda ndo podemos ver clara-
mente este desafio para as bibliotecas,
mas podemos prever que, caso O pais
queira participar do cenario internacional,
em termos de competitividade de seu
comércio exterior, as empresas brasileiras
necessitardo de toda uma gama de infor-
macao e, com certeza, havera oportunida-
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des para o surgimento de empresarios pa-
ra o setor de informacao.

Portanto, da mesma forma como se espe-
ra de gerentes e empresarios, comporta-
mento inovador, empreendedor e competi-
tivo, 0 mesmo deve ser esperado para 0os
bibliotecarios e responsaveis por servigos
de informacao.

ATUAL COMPORTAMENTO
GERENCIAL DOS RESPONSAVEIS
PELOS SERVIGCOS DE INFORMAGAO

A andlise dessa etapa foi obtida através da
coleta de dados junto aos responsaveis
pelas geréncias dos servicos de infor-
macdo que apoiam as micro, pequenas e
médias empresas.

O levantamento dos dados nos levou as
seguintes conclusdes:

- h4 evidente diferenciacdo das con-
dicbes entre as duas redes, a dos NU-
cleos de Informagdo Tecnoldgica e dos
Centros de Documentacdo e Infor-
macdo do Sistema Sebrae, tanto na
forma de atuacdo, como na tecnologia
utilizada, na estrutura da equipe, na ca-
pacitacdo dos responsaveis e nos pro-
dutos e servicos oferecidos;

- 0S responséaveis por servigos de infor-
macdo, de modo geral, estdo sendo
pouco capacitados para gerenciar, se-
gundo as novas tendéncias mundiais;

- ha uma tendéncia a especializacdo em
detrimento da capacitagdo gerencial,
com isso, obtém-se 6timos profissio-
nais, mas gerentes ineficientes;

- como a sociedade, os servicos de in-
formacdo estdo sendo conscientizados
sobre a importancia da qualidade nos
servigos e produtos oferecidos, no en-
tanto ndo foi observado um aprofunda-
mento em sua proposta;

- 0S servigos ndo tém podido desenvolver
uma geréncia estratégica, a medida em
que nao tém realizado processos de
planejamento, acompanhamento da
missdo e avaliagdo constante dos ser-
vigos e produtos;

0s gerentes ndo apresentaram, no total,
as caracteristicas de comportamento
inovador, conforme definido no levanta-
mento da literatura (Drucker®’), apesar
de muitos desenvolverem alguns produ-
tos criativos que estéo sendo oferecidos
aos clientes;

- 0s gerentes, de modo geral, também
nao apresentaram caracteristicas de
comportamento empreendedor, por lhes
faltarem algumas variaveis detectadas
na literatura (Champion®® e Cottam?),
isto é, a maioria ndo tem liberdade na
organizacao de assumir riscos; suas re-
lagBes formais nédo lhes garantem co-
nhecimento sobre o que esta sendo ofe-
recido no mercado; ha pouca probabili-
dade de obter uma visdo a longo prazo
do que realmente ambicionam, tendo em
vista que ndo promovem uma geréncia
estratégica;

- guanto a0 comportamento competitivo, a
constatacdo obtida na pesquisa é a
nao-identificacdo de caracteristicas rela-
tivas a este comportamento, os geren-
tes ndo tém conhecimento dos precos
estabelecidos pelos seus concorrentes,
a maoria ndo tem uma politica definida
de precos ou, se alguns possuem,
apdiam-se, totalmente, no custo da pre-
paracéo da informacéo;

- 0s gerentes estdo percebendo, com cla-
reza, mas, segundo seus objetivos, as
influéncias que estdo modificando o
comportamento dos empresarios;

- 0s gerentes estdo percebendo as in-
fluéncias que estdo afetando seus ser-
vicos de informacéo.

CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa, de carater descritivo-explo-
ratorio, possibilitou um aprofundamento
nas influéncias detectadas na literatura
que vém trazendo modificagdes estruturais
as empresas e, até mesmo, a sociedade.

Os resultados identificados nesta pesquisa
confirmaram que 0s aspectos gerenciais
em bibliotecas e servicos de informacdo
ainda estdo sendo negligenciados.

Tal como os empresarios brasileiros do
segmento de pequeno porte, 0S Servigos
de informacado ainda ndo estdo se capaci-
tando para acompanhar as novas influén-
cias, ja tomadas realidade em outros pai-
ses.

Percebe-se, no entanto, que ha um nivel
de conscientizacdo dos dois universos,
devido ao processo de discussdo nos
meios de comunicacdo e em face da ne-
cessidade imediata de adaptagdo compor-
tamental as novas influéncias.

Foi possivel estender ao universo os ser-
vicos de informacdo que atuam diretamen-
te com os empresarios, as variaveis distin-
tas na literatura e analisar que algumas
tendéncias estdo surgindo no comporta-
mento dos gerentes desses servigos.
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Como profissional de informacéo, cabe a
este um posicionamento aberto a todas as
influéncias que estdo sendo sentidas na
sociedade.

Algumas acgles ja estdo sendo efetivadas
através da busca de integragdo dos servi-
¢os, a partir da discusséo entre os érgdos
coordenadores e financiadores de redes
de informag&o.

Nesse sentido, algumas agfes visando ao
treinamento e aperfeicoamento de recur-
sos humanos, elaboracdo de metodolo-
gias, edicdo de publicagdes técnicas estdo
sendo contempladas, a partir do convénio
assinado em mato 1992, que envolveu a
Secretaria de Ciéncia e Tecnologia da
Presidéncia da Republica (SCT/PR), o
Instituto Brasileiro de Informagéo em Cién-
cia e Tecnologia (IBICT), a Financiadora
de Estudos e Projetos (Finep), o Servigo
Brasileiro de apoio as Micro e Pequenas
Empresas (Sebrae) e o Departamento de
Assisténcia a Média e Pequena Indistria
(Dampi), da Confederagdo Nacional da
Inddstria (CNI).

SUGESTOES

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

COMPORTAMENTO ESTRATEGISTA
E fundamental que o gerente:

- promova exercicios de planejamento es-
tratégico na unidade, quando devem ser
discutidos e definidos os clientes e suas
necessidades, os objetivos dos servi-
¢Os, a missdo e seu acompanhamento,
a definicdo dos negoécios. Todas as de-
finicdes devem ser estabelecidas em
concordancia com os interesses da ins-
tituicdo sediadora da unidade;

- mantenha, em constante atualizacéo e
monitoramento, as definicbes estabele-
cidas no planejamento estratégico;

- implemente 0s negocios da unidade
(servigos e produtos conforme demanda
do mercado) definidos no planejamento
estratégico;

busque a participacdo da equipe da uni-
dade em todos os processos de plane-
jamento, de definicdo tatica e de opera-
cionalizagéo dos trabalhos;

- participe ativamente junto com a cliente-

la, em contatos freqiientes, de semina-
rios, congressos, cursos, feiras etc.
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COMPORTAMENTO INOVADOR
O gerente deve:

- estabelecer uma politica de incentivo a
criatividade para toda a equipe, visando
ao surgimento de novas propostas de
servigos e produtos adequados aos in-
teresses dos usuarios;

- dar liberdade a que todos os membros
da equipe tenham condi¢bes de sugerir
novos produtos, acompanhar determi-
nados projetos, desenvolver determina-
da especializagéo, em funcéo de carac-
teristicas de produtos identificados nos
estudos de demanda dos clientes.

COMPORTAMENTO EMPREENDEDOR
O gerente precisa:
- ter liberdade para assumir riscos;

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

- ter visdo de longo prazo, sabendo exa-
tamente os objetivos de seus negécios
€ 0 interesse dos seus clientes;

- buscar parcerias, quando necessario,
para oferecer um produto adequado aos
usudrios e as caracteristicas destes.

COMPORTAMENTO COMPETITIVO
O gerente deve:

- buscar a qualidade e a confiabilidade
dos servigos e produtos, para torna-los
fatores decisivos na escolha e na satis-
facdo dos clientes;

- procurar a especializagdo e a exclusivi-
dade de produtos e servigos, ocupando
um nicho de mercado;

- oferecer produtos e servicos com pre-
¢os adequados as necessidades e ca-
pacidade dos clientes.

RECOMENDAGCOES AS
COORDENACOES DAS REDES DE
INFORMAGCAO

Para que se consiga um profissional com
esse perfil, sugerimos as coordenagGes
das redes de informacdo que d&o suporte
informacional as micro, pequenas e mé-
dias empresas que promovam um amplo
movimento de discussdo, no qual devem
incluir:

- um programa de capacitagdo gerencial
dos responséaveis pelas unidades, ex-
tensivo as equipes que compdem as re-
des;

- um plano de desenvolvimento gerencial
para as unidades de informagéo, pre-
vendo-se agdes de planejamento es-
tratégico, acOes taticas e operacionais,
seguindo 0s novos modelos gerenciais;

um programa de integracdo das redes
que incentive a realizagdo de parcerias,
tendo em vista que as unidades, ainda
gue concorrentes entre si, possuem tra-
balhos especificos e complementares,
em uma proposta de atendimento inte-
gral aos usuarios;

a realizagdo de seminérios, com objeti-
vo de promover discussdes sobre te-
mas gerenciais, sobre 0 posicionamento
do gerente diante das mudancas con-
textuais, principalmente sobre as acdes
da politica industrial vigente, contando,
inclusive, com a participacdo dos diri-
gentes das instituicbes mantenedoras
dos servicos de informacgéo e represen-
tantes do setor privado.

Como sugestdo, poderiam ser oferecidos
0s seguintes seminarios:

- gestdo da qualidade em servicos de in-
formacgéo;

- otimizacdo dos processos técnicos de
informacéo;

- promoc@o e marketing de servigos de
informacao;

- técnica de elaboracédo de cenérios para
acompanhamento das transformacdes
contextuais e suas influéncias nos
usudrios das unidades, isto é, as micro,
pequenas e médias empresas.

SUGESTOES PARA FUTURAS
PESQUISAS

Diante da pouca disponibilidade de estu-
dos na éarea de geréncia em servigos de
informac&o industrial e de condicdes de
capacitacdo do profissional para atuar es-
pecificamente nesse segmento e, se com-
provada a sua necessidade, sugerimos
que:

- estendam-se 0S mMeESMOS Ppressupostos
e questdes desta pesquisa a outras uni-
dades de informagdo que também
atuam no atendimento do empresariado
brasileiro;

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

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

- aprofundem-se estudos sobre as in-
fluéncias dos fatores que estao afetando
o0 processo de geréncia de servicos de
informacado, a visdo estratégica para bi-
bliotecas, as bibliotecas e suas unida-
des de negbcios, o crescimento do valor
da informagé&o, o uso de tecnologias e o
surgimento de novos servigos de infor-
magcao, as possibilidades de parcerias
entre servicos de informacdo e os
principios de qualidade em servicos de
informacao.

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
ofthe 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 ofa 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 theirmanagement
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.

Keywords
Industrial information services; Information service

management; Industrial quality and productivity;
Management ability.
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