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Resumo

Descreve a filosofia, o histérico de
implantagdo e as func¢des da biblioteca
virtual da Natura Cosméticos S.A,,
considerado o primeiro sistema virtual de
informag6es em empresa do Brasil. Devido
ao vertiginoso crescimento da empresa
desde o inicio de sua atuacdo no mercado
internacional, buscou-se a definigdo de uma
estrutura de sustentagdo informativa que
auxiliasse o aprimoramento dos produtos e
processos e trouxesse informagéo sobre o
que de mais moderno e inovador estivesse
acontecendo na cosmética mundial. Além
disso, buscava-se uma metodologia que
também organizasse, sistematizasse e
disponibilizasse a informagédo com rapidez
e critérios seletivos de pertinéncia e
relevancia. Acreditava-se ser ineficaz a
repeticdo do velho paradigma da biblioteca
interna em um cenario de globalizagdo de
mercados no qual o acesso a informacgéo
ndo deveria estar limitado a informagéo que
pudesse ser armazenada em uma sala de
biblioteca. Mais importante do que ter a
informacéo seria saber onde encontra-la de
maneira rapida e eficaz, porque guardar nao
significa dispor quando se necessita e
guardar tem um custo geralmente
subestimado quando da criacdo de sistemas
que pretendam ser efetivos quanto a
prospeccéo e difusdo de informacdes. O
foco de atuagdo do Centro de Informacdes
Bibliograficas da Natura é o acesso externo
a informacao em detrimento do acervo
interno de informagdo. Descreve as
caracteristicas, produtos e atividades desse
sistema virtual de informagdes.
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Natura cosmeticos:
guando € virtuoso

ser virtual

A EMPRESA

A Natura iniciou suas atividades em
1969 como uma modesta loja de cos-
méticos e de consultoria personalizada
de tratamento de beleza com sete fun-
ciondarios. Em 1980, eram 200 funcio-
nérios e 2 mil consultoras espalhadas
pelo pais para a revenda de produtos e
consultoria de tratamento. Chegou a
1990 com 1 800 funcionarios e 50 mil
consultoras, e inicia 1997 como a maior
empresa brasileira de cosméticos, com
3 mil funciondrios, 145 mil consultoras
no Brasil e cerca 10 mil na América
Latina.

Nos ultimos 10 anos, saltou de um fatu-
ramento de US$ 76 milhdes anuais para
US$ 836 milhdes em 1996 com 61 mi-
Ihdes de unidades vendidas, gracas a
uma base sustentada no desenvolvimen-
to tecnoldgico de produtos de Ultima ge-
racdo no segmento de higiene pessoal.

Parte significativa desse faturamento
esta sendo utilizada em pesquisa e de-
senvolvimento, visto em 1996 ter lanca-
do praticamente um novo produto a cada
trés dias.

A Natura recebe cerca de 10 mil pedi-
dos de produtos por dia, feitos por suas
consultoras de todas as regides do pais,
e detém hoje expressiva participagao no
mercado de cosméticos em geral.

Espera-se triplicar o volume de neg6-
cios nos préximos 10 anos, bem como
aumentar a participacéo no exterior em
mais sete paises, além dos atuais cinco.

Na base de cifras tdo impressionantes
estdo produtos considerados de quali-
dade pelo consumidor, um sistema de
comercializacao direta (também conhe-

cido como “venda pessoal”) e uma es-
tratégia de marketing que valoriza, além
davenda de produtos, o desenvolvimen-
to de uma imagem de marca associada
a “conceitos”.

Seus produtos procuram ndo manipular
0 publico prometendo milagres de bele-
za; buscam, antes, valorizar a relacdo
do individuo consigo mesmo e com o
mundo, na busca de um “bem-estar” e
de um “estar bem”. Essa filosofia tra-
duz-se no préprio slogan da empresa,
“Natura, Verdade em Cosmética”.

O JEITO NATURA DE PENSAR A
INFORMACAO

No inicio dos anos 90, em pleno cresci-
mento e iniciando sua atuag&o no mer-
cado internacional, a Natura comeca a
buscar a definicdo de uma estrutura de
sustentacdo informativa para o desen-
volvimento e aprimoramento dos seus
produtos e processos. Algo que trouxes-
se para a empresa a informacéo sobre
0 que de mais moderno e inovador esti-
vesse acontecendo ndo somente no
mundo da cosmetologia, mas também
da dermatologia, moda, fitoterapia,
psicologia, marketing, processos in-
dustriais, enfim, em todas as areas e
aspectos relacionados ao seu negocio.

A dindmica desse segmento — no qual
a cada dia novos ativos quimicos mais
eficazes sdo descobertos, variaveis
como tendéncias de moda e de estilo
de vida fazem surgir e desaparecer li-
nhas inteiras de produtos e novos con-
correntes estrangeiros estdo chegando
ao pais — sinalizava que a empresa pre-
cisava ter acesso rapido e diferenciado
amaior quantidade e variedade possivel
de informacdes que lhe possibilitasse
antecipar tendéncias.



Buscava-se uma metodologia agil e fle-
xivel que propiciasse acompanhar a con-
corréncia, a ciéncia e as tecnologias
mundiais de maneira custo-efetiva, que
repassasse informacdes ao corpo de pes-
guisadores e de analistas de marketing
da empresa, com rapidez, e critérios se-
letivos de pertinéncia e relevancia e que,
ao mesmo tempo, organizasse, siste-
matizasse e disponibilizasse essa “mas-
sa de informacéo” dentro da empresa.

O que se via nas empresas até entéo e
gue, pode-se dizer, vé-se até hoje, era
o tradicional modelo de “biblioteca” ou
“centro de informagdes/documentacao”
internos, onde uma colec¢éo de livros e
periddicos, pequena ou grande, propu-
nha-se a suprir as necessidades de
atualizac¢ao tecnoldgica, muitas vezes
acabando por tomar contornos de “bi-
blioteca de lazer” ou de “biblioteca do
grémio” dos funcionarios.

Ao mesmo tempo, era evidente para a
Natura que, em um cendrio de globali-
zacgao de mercados e consequente glo-
balizagédo de concorréncia, ganhos de
tempo e de competitividade n&o pode-
riam ter limites. Da mesma maneira, o
acesso a informacéo nédo deveria estar
restrito e limitado a informagéo que pu-
desse ser armazenada em uma sala de
biblioteca.

Adicione-se o fato de que o desenvolvi-
mento tecnolégico extremamente dina-
mico faz com que montanhas de livros,
papers e normas técnicas tornem-se
obsoletos muito rapidamente. Assim,
ndo teria sentido tratar a informacéo
como um “bem duravel”, quando para
essa realidade a informacéo ora se com-
porta como “insumo de producdo”, ora
como “bem de consumo”.

Mais importante do que ter a informa-
¢cdo seria saber onde encontra-la de
maneirarapida e eficaz. “Guardar” ndo
significa “dispor” quando se necessita
e “guardar informagé&o”, no sentido de
formar uma biblioteca dentro da empre-
sa, tem um custo geralmente subesti-
mado quando da criacdo de sistemas
gue pretendam ser efetivos quanto a
prospeccao e difusédo de informacdes.

A Natura buscava uma solu¢éo que nao
implicasse criar estruturas internas que
a desviasse do “foco” do seu negocio,
gue é producao e distribuicdo de cos-

méticos, mas que possibilitasse ser
estratégica em relacao ao volume de
informagdes a que pudesse ter acesso.

O “esfor¢o de busca” da informacéo de-
veria estar direcionado para um espec-
tro mais amplo quanto a probabilidade
de sucesso, e as atividades ligadas a
esse “esfor¢co” deveriam ter baixo dis-
péndio de energia de maneira a possibi-
litar flexibilidade e agilidade de respos-
tas diante das mudancas.

Pensando sempre em estimulos e agdes
gue conduzissem a inovacoes, aperfei-
¢oamentos e ganhos, a Natura acredi-
tava ser ineficaz a repeticdo do velho
paradigmada “biblioteca interna”. A admi-
nistracdo de acervos deveria caber a
guem tem competéncia nesse “foco de
nego6cio”, ou seja, as proprias bibliote-
cas ja existentes, cujo objetivo é a pre-
servagao e a disponibilizagao da memoé-
ria tecnoldgica. Afinal, o objetivo era
acessar ainformacéo, e ndo necessaria-
mente té-la armazenada internamente.

O PROJETO DA BIBLIOTECA
VIRTUAL DA NATURA

No decorrer do ano de 1992, foi realiza-
da, junto aos departamentos-chave da
empresa, uma detalhada andlise das
necessidades dessas areas quanto as
tipologias, fontes e fluxo de informacdes
para suporte ao desenvolvimento de pro-
dutos inovadores e de qualidade.

Foi feito um levantamento de como a
informacao, principalmente técnica e de
mercado, veiculada em formato biblio-
grafico em seus diversos canais, fluia e
era digerida dentro da empresa.

A concluséo desse estudo reiterou a
percepcdo inicial que havia desenca-
deado o projeto. As areas-chave da em-
presa apresentavam duas necessidades
comuns:

1) ter acesso a informac¢des mundiais
da maneira mais agil possivel;

2) dispor internamente de uma estrutu-
ra responsavel pela selecao, sistemati-
zacao, disponibilizacdo e organizacdo
de informagdes e documentos bibliogra-
ficos em tempo habil e de maneira efi-
caz, independentemente de essa “orga-
nizacao” implicar a criacdo de uma bi-
blioteca interna.

Assim, com a concepg¢éo de “acesso”
em detrimento do “acervo”, a Natura ini-
cia uma politica de incremento de aces-
sos e intercambios com entidades den-
tentoras de informacé&o, em nivel nacio-
nal e internacional, principalmente via
bancos de dados on-line. Concomitan-
temente, desenvolve-se um sistema in-
terno de bases de dados de referencia-
¢ao das informagdes e documentos bi-
bliogréficos obtidos por meio desses
acessos e intercambios.

Surgia, assim, aquele que é considera-
do hoje o primeiro sistema referencial
de informagc®es bibliograficas de empre-
sa do pais: a “biblioteca virtual”, cujo acer-
VO € 0 “mundo”, ndo mais restrito as qua-
tro paredes de uma biblioteca interna.

A BIBLIOTECA VIRTUAL E SEUS
PRODUTOS

A Natura inicia 1993 implementando o
projeto da biblioteca virtual a cargo de
um coordenador e chega a 1997 com
uma equipe composta de um supervi-
sor com especializacdo em bases de
dados, um analista de informacdes, um
assitente técnico, um consultor para o
desenvolvimento do projeto da “cosme-
toteca mundial Natura” e um estagiério,
todos com formagéo em bibliotecono-
mia —um aumento de 400% no quadro
de pessoal que reflete o crescimento e
0 aumento nas demandas da &rea.

Dentro de sua filosofia de acessar a in-
formacéo, onde quer que ela se encon-
tre, o Centro de Informacdes Bibliografi-
cas, ou CIB-Natura, atua diretamente
junto as areas de criagdo e desenvolvi-
mento de produtos, dando suporte a pes-
quisas de carater técnico-cientifico, mer-
cadoldgico e de acompanhamento da
concorréncia.

Dentre as atividades do CIB-Natura, des-
tacam-se:

1) as pesquisas (ou acesso a informa-
¢éo propriamente dito);

2) o desenvolvimento e manutencgéo de
bases de dados internas;

3) sistemas de alerta e disseminacdo
de informagoes;

4) apoio logistico e controle de aquisi-
¢do de documentos bibliogréficos;



5) disponibilizacéo, em base de dados,
dos documentos bibliogréaficos adquiri-
dos;

6) gerenciamento do acervo do Centro
de Memoria Natura;

7) gerenciamento da Cosmetoteca Mun-
dial Natura.

AS PESQUISAS

S&0 quatro as tipologias de pesquisas
feitas pelo CIB-Natura:

a) pesquisas ad hoc ou por tema;

b) pesquisas de referéncias bibliogréafi-
cas predeterminadas;

c) pesquisas de “nome para produto”;

d) pesquisas de registrabilidade de mar-
cas.

a) Pesquisas ad hoc podem ser de dois
tipos:

a) pesquisas que recuperam em uma
primeira etapa uma bibliografia cujos
itens serdo selecionados pelo solicitante
para recuperacdo dos textos integrais
em uma segunda etapa;

b) pesquisas que recuperam a informa-
¢ao solicitada propriamente dita.

As pesquisas ad hoc séo feitas me-
diante acesso a bases de dados priva-
das nacionais ou internacionais, a In-
ternet, a colecdo de CD-ROMSs existen-
te no CIB-Natura, ou diretamente por
meio do acesso ao acervo de outras bi-
bliotecas.

b) Pesquisas de recuperacgéo de refe-
réncias bibliograficas predeterminadas
séo realizadas pelos meios eletrénicos
disponiveis, como catalogos coletivos
em CD-ROM ou on-line, ou de consulta
aos catalogos de outras bibliotecas, por
telefone ou in loco. Quando as referén-
cias bibliogréaficas néo sao localizadas
nos acervos geograficamente muito pro-
ximos, a comutacéo bibliografica é fei-
ta em nivel internacional, uma vez que
0s prazos dos servicos de nacionais de
comutacéo ndo atendem a expectativa
de espera da empresa;

¢) Pesquisas de “nome para produtos”
ou de “apoio ao conceito de produtos”
buscam criar nomes que estejam de
acordo com o conceito, proposta e pu-
blico-alvo dos novos produtos a serem
lancados ou fundamentar o conceito
desses produtos. Essas pesquisas sédo
feitas em geral na Internet, ou em acer-
vos de bibliotecas especializadas no
assunto em questéo.

d) Pesquisas de registrabilidade de
marcas sao feitas através do acesso
on-line & base de dados de marcas re-
gistradas brasileiras e permite saber se
os nomes escolhidos nas pesquisas de
“nome para produtos” podem ser regis-
trados no pais como marca.

Os custos relativos as pesquisas sao
absorvidos pela area solicitante interes-
sada.

Desenvolvimento de bases de dados
internas

Em consonancia com a filosofia de aces-
sar informacéo em detrimento de arma-
zené-la, o CIB-Natura desenvolve bases
de dados de: 1) referenciacdo de acer-
vos diversos existentes em qualquer
area da empresa,; 2) controle de rotinas;
3) informagbes propriamente ditas ou
verdadeiras “bibliotecas virtuais”.

As bases de dados s&o desenvolvidas
e supervisionadas pelo CIB-Natura, mas
a atualizacao ou input de dados cabe a
area interessada. As bases estéo dis-
poniveis em rede apenas para os depar-
tamentos envolvidos com as informa-
¢Oes contidas em cada uma das bases.

O sistema de banco de dados do CIB-
Natura conta hoje com 28 bases de dados.

Sistemas de alerta e disseminacéo
de informacdes

E feito com base nos acervos das biblio-
tecas especializadas com as quais 0
CIB-Natura mantém intercambio, nas
publicac6es recebidas na prépria empre-
sa, nos acessos a Internet e as redes
privadas de informacdes.

Os alertas séo feitos tanto para as areas
técnicas de desenvolvimento de produtos
e de embalagens, como para as areas de
planejamento e logistica, marketing,
comércio exterior, entre outras.

Apoio logistico e controle de
aquisicao de documentos
bibliogréaficos

O CIB-Natura mantém um sistema em
base de dados para apoio e controle dos
processos de compra de documentos
bibliograficos, como livros, relatorios,
publicacbes e assinaturas de periédicos.
Esse sistema tem por objetivo facilitar
ao departamento de compras da empre-
sa a localizacdo dos editores/fornece-
dores dos documentos bibliogréaficos a
serem adquiridos e, por conseqiiéncia,
dinamizar o processo de compra/rece-
bimento desses materiais.

Além disso, esse controle evita que, por
desconhecimento, sejam adquiridos
documentos idénticos ainda que para
departamentos diferentes. Procura-se
sempre maximizar o uso e minimizar as
compras.

O CIB-Natura procura adquirir apenas
aqueles documentos bibliograficos que
ndo foram localizados para consulta
ou empréstimo em outras bibliotecas
ou a cujos contelidos deva ter acesso
imediato.

Sempre que possivel o CIB-Natura re-
passa para outras bibliotecas especiali-
zadas os documentos bibliograficos de
carater genérico ou nao-sigiloso aquiri-
dos ou recebidos gratuitamente que néo
sejam mais utilizados. E mais custo-
efetivo acessar esses mesmos documen-
tos em um outro acervo, do que manté-
los dentro da empresa.

Os custos relativos a compra de docu-
mentos bibliograficos sempre é aloca-
do no departamento interessado ou so-
licitante.

Disponibilizacdo em base de dados
dos documentos adquiridos

Entre as tipologias de documentos bi-
bliogréaficos existentes, as demandas do
CIB-Natura estéo concentradas em do-
cumentos de patente, livros técnicos,
relatérios de mercado e artigos de pe-
riédicos ou de eventos.

Todo documento adquirido recebe trata-
mento técnico para a devida localiza-
¢do fisica e passa a fazer parte de uma
base de dados que possibilita acessa-
los e localiza-los dentro da empresa.



Dentro dessa base de dados € possivel
recuperar os documentos ndo apenas
por dados referenciais como autor, titu-
lo ou nimero, mas também e, principal-
mente, por todos os assuntos relacio-
nados no sumario ou resumo do docu-
mento. Assim, é possivel se ter acesso
ao contetido do documento sem neces-
sariamente manuseé-lo. A base de da-
dos permite ainda saber em qual depar-
tamento o documento se encontra e se
0 mesmo estd emprestado ou disponi-
vel para consulta.

Apesar de ndo existir dentro da Natura
uma “biblioteca central”, existem alguns
departamentos que, por forca de suas
atividades, possuem pequenos acervos
ou “bibliotecas”, devidamente referen-
ciados no sistema de banco de dados
do CIB.

Gerenciamento do acervo do
centro de memoéria natura

O Centro de Memoria Natura € o setor
responsavel pelo resgate, tratamento,
preservacao e divulgacéo da histéria da
empresa, ao cumprir suas atividades-
fim, refletidas no dia-a-dia em diversos
suportes, como documentos, imagens,
registros sonoros e objetos.

O Centro de Memodria contabiliza hoje
um acervo com cerca de 42 milimagens
entre fotografias, cromos, negativos e
slides, 10 mil documentos em suporte
papel, 800 fitas de video entre institucio-
nais, apresentacao de produtos e even-
tos internos, 100 fitas gravadas com
depoimentos de pessoas e 10 mil pe-
¢as entre produtos, troféus, brindes etc.
Todo esse acervo encontra-se referen-
ciado no sistema de banco de dados do
CIB-Natura e nédo tem carater de depo-
sito ou museu. Trata-se de uma cole-
¢do dinamica, utilizada diariamente
como ferramenta de gestédo por todos
os departamentos da empresa.

Além do acervo propriamente dito, 0
Centro de Memoria Natura oferece uma
série de produtos que podem ser elabo-
rados a partir dessas cole¢bes, como
histéricos da empresa e departamentos,
evolucgéo das linhas de produtos, banco
de depoimentos (historia oral), exposi-
¢cOes fotograficas e museoldgicas,
“cases” de produtos, catalogos institu-
cionais etc.

FIGURA 1
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Por tratar-se de um setor que “trabalha
a informacéo” gerada dentro da empre-
sa, o Centro de Memoéria Natura é con-
siderado “area afim por exceléncia” do
CIB-Natura e, por isso, encontra-se sob
a sua supervisao.

O setor conta hoje com uma equipe
composta de trés historiadores com
especializacdo em arquivistica e com a
assessoria de um museologo, um ar-
quivista e um redator.

Gerenciamento da Cosmetoteca
Mundial Natura

O CIB Natura é responsavel pelo desen-
volvimento, implantac&o e manutencéo
do acervo de produtos da concorréncia
nacional e internacional. Tem apresen-
tado significativa demanda (figura 1).

Considerada a primeira “cosmetoteca”
do pais, esse acervo conta com cerca
de 10 mil itens entre linhas de tratamen-
to de rosto, corpo, cabelo, prote¢céo so-
lar, perfumaria, maquilagem, produtos
infantis e produtos masculinos utiliza-
dos em estudos de formulacdo, emba-
lagem, marketing etc.

Todos os produtos sao acessaveis via
base de dados independentemente do
local de guarda fisica onde possam se
encontrar.

DA NATURA PARA O BRASIL

Desde sua criacdo, o CIB Natura tem
sido objeto de benchmark para empre-
sas de areas de atuacgéo diversas em
todo pais, bem como objeto de semina-
rios e congressos. Esse fato ratifica ndo
s6 o pioneirismo da Natura em sua ou-
sadia de inovar no campo da informa-
¢ao bibliografica de apoio a negdécios em
face do que se praticava no pais até
entdo, como indica uma tendéncia inter-
nacional devida & nova ordem mundial.
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