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BASSETTO, C. L. A competéncia em informacao como elemento inovador no
apoio as micro e pequenas empresas: uma modelagem tedrico-pratica aplicavel
aos programas de capacitacdo do SEBRAE/SP. 2018. 261f. Tese (Doutorado) —
Programa de Pos-Graduacdo em Ciéncia da Informacgéo, Faculdade de Filosofia e
Ciéncias (FFC), Universidade Estadual Paulista (UNESP), Marilia, 2018.

RESUMO

O contexto empresarial é constantemente influenciado pelo movimento da
informacéo no sentido de que seus reflexos influenciam a economia, o mercado,
os clientes e, em decorréncia, seu modelo de atuacdo. A percepcdo da
necessidade de modelos de gestdo eficientes surge a medida que a
competitividade de mercado demanda novas praticas e perfis profissionais
adequados aos desafios no cenario que se apresenta. A Competéncia em
Informacao pode oferecer mecanismos sélidos as empresas e a sociedade tendo
em vista a necessidade cada vez maior em saber lidar com a informacéo de
maneira efetiva para a construcdo de conhecimento, geracdo de melhores
resultados e sua sustentabilidade no mercado. Surge, portanto, a questéo central
desse estudo que busca compreender como o0 empresario/lempreendedor de
Micro e Pequenas Empresas, sob a mediacdo de programa de capacitacao
voltado a inovacao, percebe a importancia do acesso e uso da informacéo e a
relacdo com a sustentabilidade em mercado competitivo? Desse modo, o objetivo
principal desta tese foi avaliar se a percepcao dos empresarios/empreendedores
sobre o acesso e uso da informacdo, sob a mediacdo de programa de
capacitacdo em inovacéao, exercem influéncia nas decisdes e na sustentabilidade
das Micro e Pequenas Empresas, contribuindo com subsidios a compreenséo e
ao desenvolvimento de competéncia nessa area. Para tanto, estruturou-se a
pesquisa em trés etapas: Etapa 1 — pesquisa Revisdo Sistemética da Literatura
envolvendo os temas em estudo - referencial teérico de apoio ao desenvolvimento
da Etapa 2. Etapa 2 - Estudo de caso - Caracterizacdo do universo e do publico
de interesse SEBRAE/SP - Programa Agentes Locais de Inovacdo (Analise
Documental e Discurso do Sujeito Coletivo, Questionario aplicado com Agentes,
Workshop com aplicacdo de Diagrama Belluzzo® com os Agentes, Analise dos
Artigos dos Agentes e Questionario aplicado com Empresarios). Etapa 3 — Andlise
e interpretacdo dos resultados. Com base nas andlises dos resultados obtidos, foi
possivel identificar a existéncia de principios da Competéncia em Informacéo nos
documentos e capacitacbes dos Agentes e verificou-se, ainda, que eles
reconhecem que as suas acdes contribuem para o desenvolvimento das
empresas. Essa percepcdo também foi verificada na analise dos artigos finais
elaborados pelos Agentes Locais de Inovacdo. Com relagdo a andlise dos dados
aferidos com a aplicacdo dos questionarios junto aos empresarios, percebeu-se
gue 0s mesmos reconhecem a importancia dos principios da Competéncia em
Informacdo em suas agOes empresariais € que essas promovem a sua
produtividade, competitividade, inovacdo e sustentabilidade empresarial em seu
mercado de atuacdo. Ao final, apresenta-se uma modelagem Teorico-Pratica
aplicavel aos processos de capacitagdo do SEBRAE representada pelo
instrumento de gestdo — Caixa Negra — onde se demonstra toda a trajetoria
metodoldgica desenvolvida como contribuicdo as futuras aplicacbes em outros
contextos de negaocios.

Palavras-Chave: Competéncia em Informacg&o. Inovagdo. Competitividade.
Sustentabilidade Empresarial. Micro e Pequenas Empresas.



BASSETTO, C. L. Information literacy as an innovation element to support
micro and small businesses: a theoretical-practical model to the training
programs of SEBRAE-SP. 2018. 261f. These (Ph.D.) — Graduate Program in
Information Science, Faculty of Philosophy and Sciences, Sao Paulo State
University (UNESP), Marilia, 2018.

ABSTRACT

The business context is frequently influenced by the movement of information
because its results influence on economy, market, clients and the way companies
work. The competitiveness demands new practices and skilled professionals to
face the challenges of the context. Because of that, a necessity of new
management models emerges. Information literacy can offer mechanisms to both
companies and society, since people need to know how to deal with information
effectively to construct knowledge, generate better results and become
sustainable. The central question of the paper is to understand how the
businessman/entrepreneur realizes the importance of information access and use
for micro and small business. Furthermore, it aims to investigate the importance of
information access and use to sustainability through a training program in
innovation. The purpose is to evaluate whether the perception of
businessman/entrepreneur about information access and use influence on
decisions and sustainability. That perception focus on training programs of
innovation and information literacy development. The research was structured in
three steps: 1- systematic literature review about the themes studied. 2- Case
study, characterization of the research universe and Innovation Local Agents
Program [Programa Agentes Locais de Inovagéo] (documental analysis, discourse
of the collective subject, questionnaire applied with professionals, workshop
through the use of Belluzzo’s diagram, Agents’ articles analysis and questionnaire
applied with businessman). 3- Analysis and results interpretation. The principles of
information literacy were identified in the documents and professional training.
These individuals recognize that their actions contribute to the development of the
company. That perception was also identified in the analysis of final articles, which
were created by innovation local agent. The data analysis showed that the
businessmen recognize the relevance of information literacy in their activities, and
it promotes productivity, competitiveness, innovation and sustainability. As final
considerations, this research introduces a theoretical-practical model which can be
applied in the training processes at SEBRAE. That model is represented by the
management tool — Black Box - which demonstrates the methods used. Therefore,
this tool can be applied in the future in other business contexts.

Keywords: Information Literacy. Innovation. Competitiveness. Sustainability.
Micro and Small Businesses.
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1 INTRODUCAO

A sociedade contemporanea tem evidenciado uma sucessdo de
transformacdes acarretadas pelas inovacdes tecnoldgicas advindas, principalmente
apos os Anos 90, com o advento da Internet e o consequente aumento do fluxo de
informagdes. Essas mudancas provocaram impactos na forma de gestdo das
organizacdes e as obriga a gerenciar ndo somente 0s seus bens tangiveis, mas
também bens intangiveis, como o conhecimento.

Com a mesma intensidade, as relacdes entre clientes, fornecedores e
colaboradores estdo cada vez mais exigentes e agressivas e forgam as
organizacdes a intensificar a atencado constante na busca e definicdo de técnicas e
meétodos eficientes de gestdo para se manterem competitivas no mercado em que
atuam.

Chiavenato (1999) relata as principais caracteristicas da sociedade na
Era da Informacdo como uma estrutura organizacional predominantemente fluida,
agil e flexivel, em que a cultura organizacional possui énfase nha mudanca e na
inovagao, valorizacdo do conhecimento e da criatividade, com o ambiente
organizacional considerado imprevisivel, turbulento e com grandes e intensas
mudancas.

Tais caracteristicas provocam uma nova légica para sustentabilidade em
decorréncia dessas mudancas e sugerem acdes empreendedoras com foco a
competitividade e sobrevivéncia das empresas no mercado de atuagdo. Em
decorréncia, o cenario da sociedade contemporanea esta sendo caracterizado por
uma economia informacional que, segundo Castells (2007), € constituida por um
novo modelo econémico: o qual integra a produtividade, competitividade e a

economia. Assim explica essa situagéo:

E informacional por que a produtividade e competitividade das unidades
OuU agentes nessa economia (sejam empresas, regides ou nacdes)
dependem basicamente de sua capacidade de gerar, processar e aplicar
de forma eficiente a informagio baseada em conhecimento. E global
porque as principais atividades produtivas, o consumo e a circulacao,
assim como seus componentes (capital, trabalho, matéria-prima,
administragdo, informacao, tecnologia e mercados) estdo organizados em
escala global, diretamente ou mediante uma rede de conexfes entre
agentes econdmicos (CASTELLS, 2007, p.119).

Essa nova ordem econdémica requer que as empresas acessem e usem

a informagdo como fator estratégico de competitividade e sustentabilidade no
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mercado de negocios. Além disso, a busca e uso da informacdo pelos
empresarios/empreendedores visando a construcdo de conhecimento para a
tomada de decisdo de forma assertiva estdo relacionados a reducdo da taxa de
mortalidade das MPE.

Nesse cenario, a problematica de pesquisa se insere, considerando que
0 aprendizado e a competéncia no acesso e uso da informacgéo sdo estratégias de
implementagéo e manutencao dos empreendimentos em mercado competitivo.

Como hipdtese de pesquisa busca-se comprovar se a percepcdo do
cliente em relacdo ao potencial do negocio é diretamente proporcional a
Competéncia em Informacédo (Colnfo), uma vez que esta influi na produtividade,
competitividade, na geracéo de inovacédo e na sustentabilidade das MPE.

Surge, portanto, a questdo central desse estudo que envolve
compreender como o empresario/empreendedor de Micro e Pequenas Empresas
(MPE), sob a mediacdo de programa de capacitacdo voltado a inovacgao, percebe a
importancia do acesso e uso da informacdo e a relagdo com a produtividade,
competitividade, inovacédo e sustentabilidade em mercado competitivo?

Considerando a velocidade das mudancas e o aumento constante do
volume de informagbes que permeiam o contexto empresarial, aliado a alta
competitividade do mercado, emerge a necessidade do desenvolvimento de
competéncias e habilidades especificas no ambiente de trabalho. Em decorréncia
desse cenario, pode-se destacar que vivenciamos uma economia onde a
informacg&o e o conhecimento sdo de vital importancia para as organizagdées, uma
vez que se acham presentes em todas as atividades e processos organizacionais.

Além disso, efetuando-se um recorte geografico no contexto brasileiro,
deve-se considerar que, segundo o Sebrae (2017), as MPE representam um total
de 98% das organizacdes produtivas no estado de S&o Paulo, empregando 49% da
forca trabalhadora e sendo responsaveis por 37% da folha de salarios. Entretanto,
esse mesmo organismo também identificou que existe situacdo preocupante
envolvendo a taxa de mortalidade (fechamento) das MPE com 23,7% até o
segundo ano de atividade, ou, seja, 1 em cada 5 empresas fecham antes de
completarem 2 anos de mercado. Essa taxa de mortalidade chega a 58% no 5° ano
no mercado. Acredita-se que isso possa estar ocorrendo devido a um aumento
consideravel de empresas de pequeno e médio porte que se veem obrigadas a

“trabalhar” a informacao com foco no desempenho de suas atividades no processo
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de tomada de decisdo, objetivando 0 engajamento nas dinamicas das
transformacées mundiais (FADEL e MORAES, 2007), o que requer uma
competéncia especifica e que precisa ser desenvolvida — a competéncia em
informacé&o (Colnfo).

Vale lembrar que para Rezende (2002, p. 75) “[...] gerenciar de maneira
inteligente as informagdes obtidas e o consequente conhecimento gerado e
incorporado pela empresa a partir dos seus processos de inovagcédo passa a ser
diferencial estratégico”.

Com foco a essa realidade socioeconbmica e também devido a
escassez de contribuicdes que possam elucidar melhor como a Colnfo pode ajudar
as MPE de maneira mais direta e efetiva considerando suas realidades e
peculiaridades, justifica-se a necessidade de se desenvolver estudos direcionados
as MPE para a inovacgéao e sustentabilidade dos pequenos negécios.

De modo geral, objetiva-se com esta tese analisar a percepcéo do
empresario/empreendedor sobre 0 acesso e uso da informacéo e sua relagdo com
o alcance da produtividade, competitividade, geracdo de inovacdo e a
sustentabilidade do negocio apoiada em programas de capacitacdo do SEBRAE-
SP-Bauru.

Como objetivos especificos, pretendeu-se alcancgar os que seguem:

e Identificar e selecionar junto a literatura nacional e internacional os
principios tedricos, abordagens e modelos sobre produtividade,
competitividade, inovacdo, sustentabilidade e competéncia em
informacédo que se inter-relacionam no ambiente empresarial.

e Caracterizar 0os elementos essenciais convergentes identificados e
sua inter-relacdo com produtividade, competitividade, inovacéao,
sustentabilidade e competéncia em informacdo no ambiente das
micro e pequenas empresas (MPE).

e Verificar a influéncia dos elementos essenciais convergentes
caracterizados e sua aplicacdo em trajetoria metodoldgica voltada ao
contexto de capacitacdo para MPE do SEBRAE/SP-Bauru.

e Propor uma modelagem tedrico-pratica baseada nos elementos
essenciais convergentes que foram selecionados e aplicados em
trajetoria metodoldgica desenvolvida e utilizada junto a programa de
capacitacdo do SEBRAE/SP - Bauru para empresarios/
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empreendedores como subsidio a inovacdo e sustentabilidade de
MPE.

Para a melhor compreensdo, optou-se por apresentar esta tese nas
seguintes sec¢oes:

SECAO 1 — Caracterizacdo do Trabalho, onde se inclui esta parte
introdutéria compreendendo a apresentacdo do tema, sua delimitacédo,
problemética da pesquisa, hipétese, questdo central de pesquisa, justificativa e
objetivos.

SECAO 2 — Descreve-se 0 contexto atual em que se inserem as Micro e
Pequenas Empresas, enquanto organizacdes de servico com foco no cliente, com
as abordagens sobre o cenéario e os desafios das empresas na sociedade da
informacéo, perpassando pela emergéncia do desenvolvimento de competéncia em
informacdo perante a ambiéncia das empresas considerando seus desafios em
ambientes de mercado competitivo e inovador, levando a discussédo da formacéo
das competéncias necessarias a formacao do profissional atuante nesse ambiente.

SECAO 3 — Apresentam-se os fatores que inter-relacionados influenciam
a ambiéncia das MPE, compostos pela necessidade de produtividade,
competitividade, inovacdo e sustentabilidade empresarial no mercado e
evidenciando a inter-relacdo entre 0s mesmos.

SECAO 4 — Descreve a competéncia no contexto das MPE e a
emergéncia do desenvolvimento de competéncia em informacdo perante a
ambiéncia das empresas considerando seus desafios em ambientes de mercado
competitivo e inovador, levando a discussdo da formacdo das competéncias
necessarias a formacéo do profissional atuante nesse ambiente.

SECAO 5 — Procedimentos Metodoldgicos, apresentando-se a descricdo
da trajetéria metodoldgica da tese mediante o recorte envolvendo desde uma
Pesquisa/Revisdo Sistematica de Literatura(RSL) como referencial de apoio, até a
transposicdo de principios de natureza teérica apresentados nesse referencial em
relacdo a uma realidade brasileira — SEBRAE-SP (Escritorio Regional de Bauru) e
do Programa “Agentes Locais de inovagao”, o que se constituiu em estudo de caso,
iniciado por uma caracterizacdo do universo e da populacéo de interesse para a
pesquisa, utilizando-se da Analise documental (AD) e Método do Discurso Sujeito
Coletivo (DSC), Workshop com os Agentes Locais de Inovacgéo (ALI), Questionario

1 — Agentes, seguida da Aplicagéo do Diagrama Belluzzo® e Elaboracdo da Matriz
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SWOT, além da Analise e avaliagdo do produto final (artigos) e da utilizacdo do
Questionario 2 — empresarios.

SECAOQ 6 - Apresentacéo e Interpretacéo dos Resultados, onde se inclui
as tabulacdes dos dados, analises dos resultados e suas interpretacfes e se
apresenta como decorréncia a “Proposta de Modelagem Tedrico-Pratica”, subsidio
considerado como sendo uma trajetéria metodoldgica aplicavel aos programas de
capacitacdo do SEBRAE/SP e a outros contextos similares, efetuados os ajustes
necessarios.

SECAOQO 7 — Consideracdes Finais e Recomendacdes, constituida de
observactes a partir do referencial teérico abordado e dos resultados obtidos com
a trajetoria metodoldgica desenvolvida junto ao SEBRAE/SP-Bauru, o que decorreu
em subsidios aplicaveis aos empresarios/empreendedores que se situam na busca

da inovacéao e sustentabilidade das MPE no contexto brasileiro.



17
2 SOCIEDADE E ORGANIZACOES DE SERVICOS

2.1 Cenarios e desafios

Diante do esforco em compreender todo o cenério que se apresenta em
decorréncia das mudangas impostas ao ambiente empresarial, emergem novas
necessidades de reacdo e/ou adaptacdo com foco a competitividade e
sobrevivéncia das empresas participantes desse espectro.

Surgem, entéo, diferentes abordagens que buscam facilitar esse
processo, destacando-se dentre elas o que Dornelas (2005) denomina como sendo
o empreendedorismo, considerado como o envolvimento de pessoas e processos
gue, em conjunto, levam a transformacéo de ideias em oportunidades no ambiente
de negocios. Para o termo “empreendedor” existem muitas definicdes, mas, uma
das mais reconhecidas e que parece refletir melhor esse espirito é a de Joseph
Schumpeter (1949) que afirma ser “[...] aquele que destréi a origem econdmica
existente pela introducdo de novos produtos e servigos, pela criacdo de novas
formas de organizacdo ou pela exploracdo de novos recursos e materiais” (apud
DORNELAS, 2005, p.39).

Para tanto, tem grande importancia o acesso e uso da informacéao para
negocio e na opiniao de Rezende (2002, p. 75) “[...] gerenciar de maneira
inteligente as informacdes obtidas e o consequente conhecimento gerado e
incorporado pela empresa a partir dos seus processos de inovacédo passa a ser
diferencial estratégico”.

Essa mesma autora ainda destaca que:

Vive-se em uma sociedade cuja Unica certeza € a mudanca. E onde tudo
muda a toda hora é impossivel existir uma receita de sucesso. Os
paradoxos que se apresentam aos profissionais desses novos tempos sao
varios: pensar a longo prazo, mas mostrando resultados imediatos; inovar
sem perder eficiéncia; colaborar, mas também competir; trabalhar em
equipe, sendo cobrado individualmente; ser flexivel, sem romper padrdes;
conviver com o real cada vez mais virtual; manter a liberdade, mas estar
cada vez mais conectado e em rede; estar focado, sem perder nogcdo do
gue o cerca; buscar a perfeicdo em meio a rapidez; ser agressivo, sem
perder a emocdo; agir rapido e por impulso, mas com consciéncia;
estabelecer-se, mas mudando e inovando sempre; dividir para poder
multiplicar (REZENDE, 2002, p.79).

As autoras Fadel e Moraes (2007) destacam um aumento consideravel

de empresas de pequeno e medio porte, as quais se veem obrigadas a “trabalhar”
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a informacao, porém, com foco no desempenho de suas atividades e decisfes,
objetivando o engajamento nas dinamicas das transformac¢des mundiais.

Ressalta-se que é importante mencionar as diferengas que existem entre
a informacdo, o dado e o conhecimento, muito embora sejam elementos
interligados na maioria das vezes. Para tanto, reporta-se a Davenport e Prusak
(1998, p.18), que afirmaram serem os “[...] dados simples observag¢des sobre o
estado do mundo, sdo facilmente estruturados, obtidos por maquinas e
frequentemente quantificados e facilmente transferidos”. Ja a “[...] informacéao
requer unidade de analise, exige consenso em relacdo ao significado e,
necessariamente, também exige a mediacdo humana”. Para o conhecimento,
consideram que “[...] € a informacao valiosa da mente humana, que inclui reflexao,
sintese e contexto”.

Para Choo (2006, p.27):

[...] a informacdo é um componente intrinseco de quase tudo que uma
organizacdo faz. Sem uma clara compreensdo dos processos
organizacionais e humanos pelos quais a informacdo se transforma em
percepgdo, conhecimento e acdo, as empresas ndo sdo capazes de

perceber a importancia de suas fontes e tecnologias de informacéo.

Peter Drucker, em 1994, quando esteve no Brasil, mencionou que todo
executivo, para sobreviver e se sustentar no ambiente das empresas baseadas em
informacéo, “[...] precisa aprender a aceitar a responsabilidade pela informacao, dar
a informacao o formato de uma ferramenta de compreensédo, contrabalancar as
informacBes externas com as internas e definir precisamente o0 que sé&o
informagdes” (apud ALVIM, 1998).

Deve-se entender por essa informagao, conforme Cohen (2002, p.27):

[...] qualquer coisa que possa ser digitalizada, transformada em um fluxo
de bits; sendo dados estruturados cuja forma e contetdo séo apropriados
para um uso em particular, possuindo significado contextual, de utilidade,
proporcionando incremento ao conhecimento estabelecido.

Para esse mesmo autor:

O referencial que estrutura o uso da informacdo por parte das
organizagbes. De modo genérico, entende-se que tal uso, visando a
alcancar melhor posicionamento competitivo no mercado, € direcionado
para seis estratégias genéricas [...] reducdo de custos, criacdo de valor,
inovacdo, reducdo do risco, virtualizacdo e diferenciacdo de produto
(COHEN, 2002, p.34).

O termo “informagéo para negécio”, por sua vez, tem sido utilizado nos

paises desenvolvidos como prética de fornecimento de informagdes para negocios.
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Segundo Borges e Campelo (1997) esse termo tem sido pouco utilizado no Brasil e
a terminologia se apresenta de forma diferente. Januzzi e Montalli (1999) realizam
um amplo levantamento de definigdes acerca dos termos ‘Informagdo para
negocios’, ‘Informagdo tecnoldgica’, ‘Informagado para industria’, entre outros;
objetivando uma maior clareza em relacdo a conceituacdo. A priori julga-se que se
configura como uma definicdo abrangente, tentando ‘dar conta’ de todos os
aspectos gerenciais de uma organizacdo conforme estabelece Montalli (1994,
p.167) que diz que informacdo para negécios “[...] € aquela que subsidia o
processo decisério do gerenciamento das empresas industriais, de prestacdo de
servicos e comerciais nos seguintes aspectos: companhias, produtos, financas,
estatistica, legislagdo e mercado”.

Nesse contexto apresentado, inserem-se o objeto de atencédo desta tese
— as micro e pequenas empresas (MPE) - que, no Brasil, apresentam-se como

organizacdes de grande relevancia para a economia.

2.1 Micro e pequenas empresas brasileiras

Pode-se evidenciar no cendario apresentado que, de acordo com
pesquisas realizadas pelo Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE, 2017), as micro e pequenas empresas (MPE) representam um universo
de 98% das organizacfes existentes no estado de S&o Paulo, as quais empregam
49% da forca trabalhadora e sé@o responsaveis por 37% da folha de salarios.

Ainda, segundo o Sebrae (2017), em comparacdo com outros paises, 0
Brasil possui uma MPE para cada 21 habitantes, sendo o detentor da maior marca
de habitantes por MPE no mundo. Ficando a frente de paises como Alemanha,
Reino Unido, Franca, Jap&o, Dinamarca e Austria.

Pelos resultados apresentados na pesquisa do Sebrae (2017), pode-se
perceber o alto nivel de importancia desses empreendimentos na economia do
Pais e seu impacto na sociedade brasileira, dai o objeto do estudo ora proposto
estar focado nesse tipo de organizacao.

De acordo com a Lei 123/2006, considera-se como microempresa a
pessoa juridica que, aufira, em cada ano-calendario, receita bruta igual ou inferior a
R$ 360.000,00 e como pequena empresa a pessoa juridica que aufira, em cada

ano-calendario, receita bruta superior a R$ 360.000,00 e igual ou inferior a R$
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3.600.000,00. Sendo que, a partir de 01/01/2018, esse limite aumentou para R$
4.800.000,00, de acordo com a Lei Complementar 155/2016.

Por outro lado, uma caracteristica marcante do universo das MPE,
segundo Schell (1995) é que possuem pequeno namero de funcionarios e:

a) Estrutura organizacional simplificada, com pouco ou nenhum nivel
hierarquico e alta concentracéo de autoridade;

b) Ocupa espaco bem definido no mercado em que atua;

c) Possui maior intensidade de trabalho;

d) A gestdo geralmente n&o distingue assuntos particulares e
profissionais, misturando, em muitos casos, a conta bancéria pessoal com a conta
bancéria da sua empresa.

Ainda, segundo Schell (1995), a grande vantagem da MPE é que, por
produzir em pequenas séries, tem maior possibilidade de responder as
oportunidades em menor tempo atendendo mercados especificos e especializados.

Rodrigues (2000 apud MOREIRA; SOUZA, 2004) destaca outras
caracteristicas que podem ser sintetizadas da seguinte maneira:

a) A empresa, em geral, € de propriedade de um individuo ou de um
pequeno grupo de pessoas;

b) E administrada pelo(s) proprietario(s) de forma autbnoma e, mesmo
guando profissionalizada, caracterizam-se como centro de decisoes;

c) O capital é financiado, em sua grande maioria, pelo proprietario;

d) Possui area de operacédo limitada a sua localizacdo ou, no maximo,
vinculada a sua regido geografica;

e) Sua atividade produtiva ndo ocupa posicdo de destaque ou
predominancia em relacdo ao mercado.

Goncalves e Koprowski (1995) também ressaltam caracteristicas das
pequenas empresas: usam trabalho préprio ou de funcionarios; ndo possuem
administracdo especializada fora da empresa; ndo pertencem a grupos financeiros
e econdmicos e ndo possuem producdo em escala; tém organizacdo rudimentar;
sao receptoras de mao de obra liberada do setor rural; possuem estreita relagao
pessoal do proprietario com os empregados, clientes e fornecedores; tém
dificuldade em obter créditos; falta-lhes poder de barganha nas negociacdes de
compra e venda e apresentam integracao bastante estrita com a comunidade local;

sua direcdo é pouco especializada; tém falta de acesso ao capital por meio do
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capital organizado; tém dependéncia de mercados e de fontes de suprimentos
proximos; e mostram baixa relacéo de investimento/méo de obra empregada.

No entanto, vale lembrar que a pesquisa do Sebrae (2017)! aferiu
situacdo preocupante envolvendo a taxa de mortalidade (fechamento) das MPE
com 23,7% até segundo ano de atividade, ou, seja, 1 em cada 5 empresas fecham
antes de completarem 2 anos de mercado. Essa taxa de mortalidade chega a 58%
no 5° ano no mercado. Desse modo, a partir da analise das entrevistas realizadas
com o0s proprietarios das empresas que permaneceram em atividade e ex-
proprietarios (para empresas que fecharam), a pesquisa do Sebrae (2015)2
concluiu que os trés principais fatores que contribuem para esses indices de

mortalidade s&o aqueles demonstrados no Quadro 1.

Quadro 1 - Principais causas da mortalidade das empresas paulistas
Itens causais Principais recomendagfes

1) Comportamento Aprimoramento de caracteristicas empreendedoras: busca
de informagBes, planejamento e monitoramento,
antecipacdo aos fatos, estabelecimento de objetivos e
desejavel metas e contato com clientes e parceiros.

empreendedor aquém do

O planejamento apresenta algumas deficiéncias, por
2) Planejamento prévio deficiente | €xemplo, quanto aos itens relacionados a sua agéo de
mercado: identificar o niUmero de clientes e seus habitos,
namero de concorrentes e fornecedores e suas praticas.
Diversos itens de gestdo empresarial podem ser
aperfeicoados: investimento na capacitagdo dos socios e
mao de obra, atualizagdo quanto a tecnologia do setor,
3) Gestdo empresarial ineficiente | iNovagéo de processos e procedimentos,
acompanhamento da evolugdo de receitas e despesas e
busca de informacg8es para acesso a hovos mercados (por
exemplo: vendas para o governo, acesso ao crédito e
aperfeicoamento de produtos).

Fonte: Adaptado de Sebrae (2015)

Uma andlise a priori dessas causas pode demonstrar a necessidade
premente de disponibilizacdo de mecanismos envolvendo o0 negécio das
organizacdes, a saber. gestdo, mediacdo, acesso e uso da informacdo e
conhecimento de maneira que proporcione ao empreendedor maior proximidade da
disponibilizagdo de acordo com a nova realidade e necessidades que se

apresentam na contemporaneidade.

! Pesquisa realizada em 2017 com nova proposta: Taxa de sobrevivéncia.
2 Pesquisa realizada em 2015 com foco na Taxa de Mortalidade e detalhamento de suas causas.
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Isso ocorre, considerando-se que, de acordo com a pesquisa elaborada
pelo Sebrae (2015), conforme se demonstrou no Quadro 1, as principais causas de
mortalidade evidenciam também a falta ou dificuldade na busca ou utilizacdo de
informacdes relacionadas ao negocio para a elaboracdo de planejamento e
consequente possibilidade de antecipacdo aos fatores que podem significar
vantagens competitivas no segmento em que atua.

Alia-se a esse fato a auséncia de planejamento prévio acarretada por
nao serem capazes de reunir informaces sobre os clientes, concorrentes e
fornecedores para analise prévia de cenarios futuros.

Outro ponto destacado nessa pesquisa, também se refere ao nivel de
informacdo do empresario com relacdo ao proprio negocio. O que interfere
diretamente na sua capacidade de gestdo. Pois necessita de capacitacdo e
atualizacao para os socios, mao de obra e tecnologias do setor para inovacao de
processos e procedimentos.

O proprio Sebrae (2015) indica um breve roteiro para auxiliar o
empresario na busca de informacdes para o desenvolvimento de habilidades e
conhecimentos necessarios ao entendimento do mercado em que pretende atuar, o
publico que se deseja atingir para que, em decorréncia, possa planejar bem o seu
negacio.

Segundo essa entidade, o primeiro passo para o empreendedor alcancar
0 sucesso € descobrir se ja possui as caracteristicas do empreendedor e que deve
buscar contetudo para ajudar a desenvolver as habilidades necesséarias para gerir
uma empresa; depois, precisa coletar informac¢des para dar subsidio consistente a
criacdo da empresa e sugere treinamentos especificos para que possa entender
quais dados pesquisar e como deve fazer o levantamento. Por fim, deve
desenvolver a capacidade de organizar as informagfes coletadas e, para tanto,
oferece treinamentos especificos para auxiliar o empreendedor a construir 0 plano
de negdcios e a definir estratégias para posicionar corretamente a empreitada no
mercado (SEBRAE, 2015).

Como se pode perceber, a informacdo e o conhecimento sao de vital
importancia no contexto organizacional, pois perpassam em todas as atividades e
processos organizacionais, fato que permite avaliar e entender como o
empreendedor percebe, busca, desenvolve e aplica a utilizacdo da informacgao para

a construcéo de conhecimento e competitividade do seu negaocio.
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Para os autores Lopes, Valentim e Almeida Juanior (2011, p.81) “[...] a
informacédo € sem duvida o insumo fundamental para os participantes do mercado,
ja que é através da avaliacdo de um conjunto de informacfes que esses
participantes constroem o0 conhecimento fundamental para suas decisbes de
investimentos”.

McGee e Prusak (1994, p.45) consideram que a informacao afeta a
definicAo da estratégia da empresa, ao afirmarem que a ”[...] informagédo e a
tecnologia de informacdo tem sido utilizadas com significativa vantagem
competitiva na execugdo de processos vitais de negocios”, visto que as
instabilidades oriundas da competitividade permeiam as organizagoes.

A informacdo pode reduzir incertezas, portanto, uma vez que a
informacdo e o conhecimento passam a ser compreendidos como recursos
estratégicos, e que possibilitam vantagem competitiva, a organizacdo precisa
gerencia-los da mesma forma que gerencia os recursos humanos e materiais
(CIANCONI, 1999, p.33).

Em meio a essa ambiéncia, certamente a informacdo é um elemento
natural nas organizagcbes contemporaneas. Segundo Valentim (2010, p.13) “[...] as
organizagfes possuem distintos ambientes organizacionais, constituidos por fluxos
de informag&o que perpassam todas as atividades, tarefas, tomada de deciséo, ou
seja, a acao do individuo no contexto do trabalho”. Para esta autora, “[...] os fluxos
de informacado ou fluxos informacionais se constituem em elemento fundamental
dos ambientes informacionais, de tal forma que ndo ha ambiente informacional sem
haver fluxos de informacé&o e vice-versa” (p.13).

Ressalta-se, portanto, a complexidade do controle e gestdo da
informacdo que trafega nos ambientes organizacionais que pode ser evidenciado

na Figura 1.



Figura 1 - Percepcdo, analise e uso da informacéao
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A partir da visualizacdo da Figura 1, € possivel destacar a relevancia da

compreensao desse contexto na sintese de Valentim (2010, p. 21):

Os fluxos de informagdo sdo responsaveis pelas interacdes realizadas no
ambiente organizacional, por meio da dindmica organizacional propiciam a
saciedade das pessoas e setores no que tange aos insumos essenciais
para uso e aplicacdo em questdes organizacionais diversas.

Entende-se, portanto, que os fluxos de informagédo que perpassam por
todo o ambiente organizacional, operam significativas alteragcdes na forma de
gerenciar o modelo que se apresenta na Figura 1 e ainda provocam a necessidade
de buscar compreender melhor a dindmica desses cenarios e as consequentes
mudancas nas organizacdes contemporaneas.

Com base nesse contexto, autores como Lopes, Valentim e Almeida

Junior (2011, p.81), destacam que:
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As competéncias cognitivas do receptor sdo fundamentais para que possa
se apropriar da informacéo e utiliza-la da melhor maneira. Essa condic&o
deve ser considerada de forma especial no contexto do mercado de
capitais, ja que os participantes desse ambiente, muito embora tenham
objetivos semelhantes, possuem diversidade cultural, social e financeira
(LOPES; VALENTIM; ALMEIDA JUNIOR, 2011, p.81).

Outro fator relevante, no que se refere ao acesso e uso da informacéo, é

a questdo da sua mediacdo. Como destaca Almeida Junior (2009, p. 97), quando
reforca que:

A mediacdo da informacao permite e exige concepc¢édo de informacdo que

desloque o usudrio da categoria de mero receptor, colocando-o como ator

central do processo de apropriacdo. Dessa forma, defendemos que o

usuario € quem determina a existéncia ou ndo da informacdo. A

informacdo existe apenas no intervalo entre o contato da pessoa com o

suporte e a apropriacdo da informacdo. Como premissa, entendemos a

informacdo a partir da modificacdo, da mudanca, da reorganizacédo, da

reestruturacdo, enfim, da transformacdo do conhecimento (ALMEIDA
JUNIOR, 2009, p. 97).

Nesse sentido, o pleno e efetivo entendimento do contexto apresentado
na sociedade contemporanea, dos desafios e oportunidades inerentes ao universo
das MPE, aliados aos mecanismos existentes de acesso e uso da informacéo,
pretendeu-se, com esse trabalho, dar continuidade a experiéncia realizada na
dissertacdo de Mestrado, em que foram analisadas as relacbes entre o0s
colaboradores, o0 uso da informacéo e a construcdo de conhecimento com foco nos
clientes internos e, como tese de doutorado, focou-se nas analises e avaliacbes
para construcdo de referencial teérico de apoio, baseado em estudo de caso e
desenvolvimento de modelos de percepcdo de necessidade sobre o acesso e uso
de informacdo de negdcios pelos empresarios/empreendedores na busca de
melhores praticas em mercado competitivo para reducdo das taxas de mortalidade
empresarial, com olhar para a organizacdo que tem seu foco de trabalho a

prestacdo de servicos a esses empreendedores.

2.2 OrganizagOes de servigos com foco no cliente

Com o objetivo de ilustrar e dimensionar a magnitude e relevancia do
contexto atual em que a informacdo permeia e afeta toda e qualquer atividade

empresarial, recorre-se a um artigo de Peter Drucker, publicado no Wall Street
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Journal, em 1985, em que analisou a economia mundial, abrangendo produtos

industrializados, commodities® e servigos, concluindo que:
E possivel que em breve tenhamos que repensar a maneira como
encaramos a ciéncia econdmica, assim como as economias nacionais e
regionais, e de forma bastante radical. Hoje, a “informacdo” esta
classificada como “servico”, termo do Século XIX que significava
“diversos”. Na verdade, a informagdo ndo tem mais caracteristicas de
servico do que a energia elétrica (também classificada como servigo). A
informacdo € matéria prima bésica de uma economia baseada na
informacdo. E numa economia desse tipo, as escolas sdo produtores
primérios tanto quanto as fazendas — e sua produtividade talvez seja ainda

mais crucial. O mesmo ocorre no laboratério de engenharia, nos jornais e
nos escritdrios em geral (DRUCKER, 1985, p. 24)

Talvez esse artigo, publicado ha mais de 30 anos, tenha sinalizado o
que estava por vir, considerando a “nova economia” com o0 que podemos chamar
de economia de servicos, tendo em vista que fortalece a ideia da informagé&o como
produto primario que, em decorréncia, pode-se classificar 0s servicos como
commodities, assim como os produtos que sustentam a economia mundial e, por
conseguinte, necessitam de estudos e pesquisas para que sejam aprimorados 0s
conceitos praticos de sua utilizagdo no contexto atual em que a informacéo
transpde os limites fisicos e l6gicos da economia mundial.

Nesse sentido, Castells (2007) retrata a informacdo como matéria prima
para o novo paradigma da sociedade da informacéo, o qual afirma que para haver
a revolucao, as tecnologias devem agir sobre a informag&o, assim como coloca a
informacédo como parte integral de toda atividade humana. Conceitos que ampliam
a importancia do contexto da informacao, servicos e suas correlacoes.

Evidencia-se ainda mais a importancia do setor de servico, quando ao
considerar sua participacdo entre os quatro setores produtivos da economia, tem-
se a distribuicdo atual dos setores econdmicos, sendo: industria 12%, comércio
37%, servicos 41%, construcdo 7% e agronegocios 3%. O monitoramento da
economia € acompanhado desde 2006 e, a partir desse trabalho, é efetuada uma
média de crescimento por setor, no periodo de 2006 a 2014 e, mantendo-se as
tendéncias e as taxas anuais de crescimento, o0 segmento de servi¢os se destaca e
acaba por representar a maior quantidade de empreendimentos no pais com forte

tendéncia a evolucéo e consolidagdo, conforme indica a projecéo realizada pela

3 Produtos de qualidade e caracteristicas uniformes, que ndo s3o diferenciados de acordo com quem os
produziu ou de sua origem, sendo seu pre¢co uniformemente determinado pela oferta e procura
internacional.
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entidade para o ano de 2022: industria 8,8%, construcdo 8,1%, comeércio 32,2%,
servico 47,6% e agronegocios 8,6% (SEBRAE, 2017).

Téboul (1999) ja destacava a evolucao do setor de servigcos ao defender
que até o final do Século XX ele representaria 70% das contratacdes nos Estados
Unidos. Fato que fortalece as projecbes realizadas pelo Sebrae (2017) e
evidenciam a necessidade de atencdo e adaptagcao das organizagbes em resposta
as demandas apresentadas pela economia informacional que requer e exige
atendimento customizado para agregacao de valor ao cliente.

Para tanto, inicia-se por apresentar conceitos e estudos com foco ao
servico de atendimento ao cliente interno e externo nas organizagdes e avaliar os
melhores e mais difundidos mecanismos de apoio e ferramentas que auxiliem a
minimizar os desafios e gaps nessas organizacdes de servico.

Nesse sentido, Gronroos (1995 apud TEBOUL, 1999, p.20) define
servico como “[...] uma série de atividades que normalmente acontece durante as
interacdes entre cliente e estruturas, recursos humanos, bens e sistemas do
fornecedor, com fins de atender a uma necessidade do cliente”.

Pilares (1989) entende que essas organizacdes de servico Sao
representadas por funcionarios de um lado e por destinatarios de produtos, ideias
ou servicos dessa organizacdo. Situacdes que podem ocorrer de forma Unica, de
momento para momento, de pessoa para pessoa. Fato que exige diferenciacao e
adaptacao a cada situacdo, tendo em vista a evolucdo das relacdes entre clientes e
fornecedores.

Ao se pensar em atendimento ao cliente, Fader (2012) recomenda
identificar os clientes mais valiosos para a organizacdo, ou seja, 0S responsaveis
pela lucratividade de longo prazo com a finalidade de estabelecer com esses, a
relacdo com foco no cliente.

A organizagédo deve “[...] fazer tudo que estiver ao seu alcance para
obter o0 maximo de lucro desses clientes, além de procurar atingir mais clientes”
(FADER, 2012, p.188). Para esse autor, tais clientes ddo vantagem estratégica em
relacdo a concorréncia. Situacdo que, no caso de muitas organizacdes, pode ser a
melhor maneira de se diferenciar e progredir no mercado de atuacao.

Em uma definicdo de foco no cliente, Fader (2012, p.481) estabelece

que:
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E uma estratégia que alinha o desenvolvimento e a entrega de produtos e
servicos de uma empresa com as atuais e futuras necessidades de um
seleto grupo de clientes, a fim de maximizar seu valor financeiro de longo
prazo para a companhia (FADER, 2012, p.481).

Para esse autor, essa definicdo implica em compreender que nem todos
os clientes séo iguais e a organizacao deve identificar os clientes mais importantes
para decidir a propor¢cado adequada de recursos para, além de descobrir 0 que 0s
clientes desejam, entregar de fato, o que realmente precisam, objetivando futuro
estavel e lucrativo em seu mercado de atuacéo.

Ainda, segundo Fader (2012, p.490), ao atuar com foco no cliente, “[...]
exige que as companhias estejam preparadas e dispostas a alterar sua estrutura
organizacional, seus indicadores de desempenho e seus sistemas funcionais,
passando a se concentrar nesse processo de criagao e entrega de longo prazo”.

A proposta apresentada por esse autor entende haver a priorizacdo de
alguns clientes em detrimento de outros, mas o principal argumento é que ha uma
grande diferenca entre o antigo e consagrado modelo de foco no produto, tendo em
vista que, no modelo com foco no cliente, os esfor¢cos organizacionais sao
direcionados para compreender as reais necessidades e expectativas dos clientes
e promover a exceléncia no atendimento realizando a entrega de forma Unica, com
foco na lucratividade* e sustentabilidade econémica’® no longo prazo.

Corroborando com esse conceito apresentado por Fader (2012), pode-
se evidenciar o surgimento de novos modelos de negd6cio, como por exemplo os
servicos de streaming® utilizados por empresas como Netflix (com exibicdo de
filmes, documentarios e séries) ou Spotify (disponibilizacdo de mdusicas) com o
conceito sob demanda, ou seja, o cliente passa a decidir o que consome e em que
momento. Tais modelos provocam a obsolescéncia e a gradativa substituicdo dos
modelos de negdcios tradicionais e consolidados como a TV aberta e/ou a TV a
cabo e os produtos como CD’s e DVD’s de musicas e shows.

Assim, ao observar o contexto atual com relacdo aos avancos

tecnolégicos e facilidades disponiveis aos clientes, os autores Albrecht e Zemke

*Indicador de eficiéncia operacional obtido sob a forma de valor percentual e que indica qual é o ganho que a
empresa consegue gerar sobre o trabalho que desenvolve.

5> Conjunto de préticas econdmicas, financeiras e administrativas que visam o desenvolvimento econémico de
uma empresa.

6 Forma de distribuicio de dados, geralmente de multimidia em uma rede (internet) através de pacotes de
dados.
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(2002) destacam que a cada nova tecnologia incorporada pela sociedade, sempre
existird uma resposta social compensatoria. Ou seja, ao disponibilizar infinidade de
servigcos automatizados em caixas eletronicos, os bancos perceberam o aumento
de interesse por atendimento bancario personalizado. Nesses casos, a agregacao
de valor é mais do que desejada pelos clientes e acaba como sendo obrigacéao.

Nesse sentido, segundo Sandroni (2000), agregacdo de valor, pode-se
dividir em valor de uso - que indicam as caracteristicas do bem ou servigco que 0s
qualifica para o uso do cliente, tendo em vista a satisfacdo de qualquer ordem que
pode |Ihe acarretar; e valor de troca - que indica a simples troca de bens ou
servigos, direta ou indiretamente, por intermédio do dinheiro.

Ao relacionar a agregacdo de valor no sentido econdmico, segundo
Tavares Junior (1997), pode-se distribuir em quatro fatores principais, sendo:

e Valor de estima: relacionado ao status, realizacdo pessoal,
autoestima, etc.;

¢ Valor de troca: relacionado a equivaléncia ou intercambio de mercado;

¢ Valor de custo: relacionado ao desempenho/aplicacdo do bem/servico
considerando as suas atribuicdes; e

e Valor de uso: relacionado ao desempenho do bem/servico nas
funcdes a que sdo atribuidas.

Portanto, tem-se que a agregacéo de valor pode ser definida como um
conjunto de caracteristicas percebidas pelo cliente, que podem significar desde a
diferenciacéo de bens e servicos sob a sua 6tica, podendo ser interno ou externo a
organizacao, intermediario ou final. Ou seja, trata-se de uma percepcdo que o
cliente destaca como critério para avaliar o custo/beneficio, em comparacdo com a
concorréncia ou na similaridade de aplicacdo. Tal avaliagdo tem conotacao
subjetiva mas justifica a decisdo de um bem ou servigco dentre os disponiveis no
mercado.

Desse modo, a organizacdo deve se esforcar e focar atencdo especial
em qualquer contato promovido com o cliente durante a experiéncia de consumo.
Mesmo que esses contatos sejam minimos ou escassos. Pois, segundo Albrecht e
Zemke (2002, p.37), “[...] quanto menor a quantidade de contatos face a face com o
pessoal de uma organizagdo, mais importante se torna a qualidade de cada
contato”. Destacam, assim, que todos os contatos de uma empresa sao fatores

criticos e sujeitos a percepcoes e julgamentos sobre a organizacao. Por outro lado,
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segundo esse autor, as impressfes causadas nos contatos pessoais tendem a
causar; impressdes marcantes e duradouras.

Téboul (1999) ressalta a interacdo existente entre o cliente e o prestador
do servico, pois participa igualmente na realizacdo do servico ao fornecer
informacdes ou matérias primas para a efetivacdo do sistema de entrega.

Esse relacionamento, que ocorre no processo de atendimento, segundo
Téboul (1999), pode ser ilustrado por uma caixa preta: entendendo que o cliente
entra com uma necessidade ou problema e, apos essa interagéo, sai transformado,
com ou sem uma solucdo. Para esse autor, por exemplo, ao entrar em um
restaurante, o cliente possivelmente saira satisfeito. Assim como um cliente em um
hospital que entra doente e pode sair curado. Essa interface pode ser bastante
elevada ou densa ou pode ser breve e esporadica.

Costa (2004) retrata esse relacionamento com o cliente como uma forma
de estruturar o atendimento em bases individuais e o seu foco de atengéo estar
centrado na agregagdo de valor ao longo do ciclo de relacionamento cliente-
organizacao.

Nesse momento, porém, segundo Carlzon e Langerstrom (2005),
durante essa interface, ocorre a hora da verdade. O colaborador, ao deparar-se
com o cliente, dirige e orienta todos os seus esfor¢os tratando-o como Unico e
verdadeiro patriménio da organizacdo. Entendendo-o como individuo, fortalecendo
a experiéncia na qualidade do contato e na solucao de problemas.

Albrecht (2003, p.26) defende que a hora da verdade ocorre em diversos
momentos do atendimento e, desse modo, “[...] a qualidade esta nos detalhes. Ou
seja, a relacdo entre o fornecedor do servico e o comprador do servico esta
presente em muitos pontos individualizados do contato”.

Para ilustrar, Albrecht (2003) propde um ciclo do servi¢co (Figura 2) que
retrata a representacao de como o atendimento é experimentado pelo cliente.
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Figura 2 - Ciclo de servico
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Fonte: Albrecht (2003)

Cada uma das etapas indicadas na Figura 2 representa uma hora da
verdade para o cliente. Cada um dos pontos representa um episédio no qual o
cliente tem contato com algum aspecto da organizacédo e obtém uma impressao da
qualidade do servigo. “[...] As diversas horas da verdade formam uma cadeia de
eventos continua para o cliente. Muito embora esse cliente tenha que tratar com 10
ou 15 departamentos diferentes da organizagao para resolver um unico processo”
(ALBRECHT, 2003, p.36).

Mais recentemente, Lecinski (2011), com o advento da internet, instituiu
a expressao Zero Moment of Truth ou Momento Zero da Verdade (ZMOT) para
classificar o novo paradigma no processo de escolha dos consumidores que se
baseiam em uma grande variedade de midias para pesquisar, aprender, colher
opinides e compartilhar informagdes antes de tomar decisdes de compra.

O novo modelo de consumo tem sido objeto de estudos em funcéo da
velocidade das mudancas e pelas oportunidades oferecidas devido a variedade de
plataformas, aplicativos e recursos digitais, aliadas as facilidades e novas

tecnologias.

Os consumidores de hoje sabem muitissimo mais antes de chegarem até
as prateleiras. Eles encontram detalhes incriveis na Internet, de cada fonte
possivel, sobre as marcas e produtos que interessam a eles. Eles
procuram, cavam, exploram, sonham e dominam e depois estardo prontos
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para comprar com confianca. E o que eles aprendem, compartilham com
os outros (LECINSKI, 2011, p. 7).

Os desafios para 0os meios tradicionais de atendimento s&o ainda
maiores, considerando o volume de informacgfes e o nivel de exigéncia e preparo
desse perfil de cliente. De acordo com Lecinski (2011), 70% dos americanos dizem
ler andlises antes de fazer sua compra; 79% dos consumidores dizem que usam
smartphone para ajuda-los nas compras; e 83% das maes dizem que fazem
pesquisa on-line depois de verem comerciais na TV de produtos que interessam a
elas.

Segundo Lecinski (2011), o modelo de tratamento dos clientes deve der
alterado, pois estd ainda baseado no modelo antigo. O ZMOT retrata outra
realidade. Pois, ao analisar o nivel de amparo que a internet oferece a decisdo dos

consumidores, deve-se refletir sobre esse processo tendo em vista que:

[...] esses nimeros s&o incriveis e ndo devem nos surpreender mais. E
assim que os consumidores vivem, aprendem e tomam decisbes hoje:
desde sites de classificagfes e andlises, de amigos em midias sociais, em
casa ou em transito e (mais do que nunca) através de videos. Eles
aprendem através dos resultados das pesquisas, andlises de outros
usuarios, classificacdes de quatro estrelas, textos de anuncios, imagens
de anuncios, manchetes, videos e até o bom e velho site oficial da marca.
Eles se informam e decidem, em resumo, no Momento Zero da Verdade
(LECINSKI, p. 11).

Para ilustrar, a Tabela 1 apresenta o resultado de pesquisa elaborada

pelo Google para identificar o comportamento do consumidor de acordo com cada

categoria.
Tabela 1 - Comportamento de consumo
Numero de fontes  Tamanho da % de consumidores
Categoria consumida utilizadas pelo amostra dos influenciados no

consumidor consumidores ZMOT
Automotivo 18,2 500 97%
Tecnologia (produtos eletrénicos) 14,8 500 92%
Eleitores 14,7 503 95%
Viagem 10,2 500 99%
Produtos de saude sem receita médica 9,8 500 78%
Pfens embalados Yoltadgs ao consumidor 73 500 61%
final: produtos alimenticios
Bens embalados voltados ao consumidor 0
final: Saide/Beleza/Cuidados pessoais / >00 63%
Restaurantes self-service 5,8 500 72%
Bancos 10,8 250 91%
Seguros 11,7 250 94%
Cartdo de crédito 8,6 250 81%
Investimentos 8,9 250 89%

Fonte: Adaptado de Lecinski (2011, p.39)
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Segundo Lecinski (2011), a pesquisa demonstrada na Tabela 1 utilizou
como base pessoas com idade entre 18 e 70 anos que eram 0s principais ou que
compartiihavam as tomadas de decisdo de consumo. Pode-se inferir, pelo
percentual de consumidores influenciados pelo ZMOT a relevancia de tal conceito
no comportamento dos consumidores tendo em vista o contexto atual em que a
utilizacao da internet permeia quase que todas as acdes que uma empresa realiza
em suas atividades.

Nesse contexto, deve-se considerar com atencao as tendéncias que se
apresentam e avaliar as alternativas para que os consumidores tenham condi¢des
de exercerem suas opcdes baseados nas suas necessidades e demandas e, por
outro lado, as empresas, estarem atendas ao atendimento dessas condi¢cdes de
mercado para serem competitivas e atraentes aos olhos dos consumidores. Poais,
guando o servi¢o ocorre, Albrecht (2003), apresenta uma maneira de descrever as
operacOes de empresas de prestacdo de servicos bem-sucedidas, que pode ser
representada pelo triangulo do servico (Figura 3).

Figura 3 - Tridngulo do servico

Estratégia
de Servico

Sistemas

Pessoal

Fonte: Albrecht (2003)

Segundo Albrecht (2003), existem trés fatores chaves que formam os

vértices do triangulo do servico:



34

e Uma visdo, ou estratégia do “produto” servico;
e Pessoal de linha de frente orientado para o cliente; e
e Sistemas voltados para o cliente.

Para um atendimento nota 10, conforme Performance Research
Associates (2008, p.11) “[...] o primeiro fundamento é compreender o que € um
bom atendimento — do ponto de vista do cliente”, ou seja, apesar dos manuais
elaborados e escritos pelas organizacfes, deve-se focar nas expectativas reais do
cliente, fazendo com que tenha uma experiéncia positiva e inesquecivel, de modo
anico e inesperado. Assim, pode-se dizer que:

Cada interagdo entre um cliente e um profissional de atendimento é um
momento na cadeia de experiéncias do primeiro. Se, ao atendé-lo, vocé
cometer um erro em seu elo da corrente, provavelmente estara apagando
da mente dele todas as lembrancas de bom tratamento que ele possa ter
recebido até aquele momento. Caso faga a coisa certa, ter4 a chance de

corrigir as falhas que possam ter acontecido antes que o cliente chegasse
até vocé (PERFORMANCE RESEARCH ASSOCIATES, 2008, p.12).

Por outro lado, segundo Vergara, Rodrigues e Tonet (2015), devido ao
nivel atual de exigéncia, informacéo e preparo dos clientes, ha grande expectativa
em realizarem uma escolha assertiva. Ocorre que muitas vezes se deparam com
funcionarios que ndo demonstram competéncia no atendimento.

Para essas autoras, o desenvolvimento dessa competéncia é
importante, pois:

A capacidade de lidar com as outras pessoas de forma adequada as suas
necessidades e as exigéncias da situacdo, requer um conhecimento dos
processos mentais do individuo, isto €, como ele pensa, planeja e tira
conclusdes da situacdo. As questdes subjetivas que ocorrem na interacao

precisam ser levadas em consideracdo se quisermos conquistar nossos
clientes (VERGARA; RODRIGUES; TONET, 2015, p.50).

Além disso, Rizzi e Sita (2012, p.37), defendem que muitas
organizacdes priorizam seus processos e no atendimento a demandas internas e
deixam de centrar o foco no cliente. Ou seja, estruturam processos para facilitar
rotinas internas da organizacdo nao a vida de seus clientes. Para tanto, as autoras
apresentam, em sintese, uma série de competéncias organizacionais impactantes
para encantar e fidelizar os clientes:

o Estabelecer (criar) e utilizar adequadamente canais de comunicagao

de acordo com o perfil do seu cliente: utilizar-se de pesquisas de opinido junto a
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uma amostra de cliente que tenham utilizado um dos seus canais e acompanhar o
desempenho de indicadores previamente criados para tal.

e Utilizar intensivamente as redes sociais: devem ser utilizadas néo
somente como excelentes canais de venda direta, mas, principalmente, de
informacgéo e contato imediato, sem a burocracia usual. Aproveitar do potencial da
sua rede de clientes para captar as reais necessidades, impressdes e melhorias do
ponto de vista do cliente, tendo em vista que € para ele, afinal, que tal produto ou
servico se destina.

e Criar programas de incentivo e remuneracdo vinculados as
estratégias e as metas de exceléncia no atendimento da organizacdo: o
estabelecimento de premiacdes, de formas de reconhecimento pelo trabalho
diferenciado no atendimento ao cliente reforgcardo no imaginario dos colaboradores
a real preocupacdo da organizacdo tanto para com os clientes externos quanto
para os clientes internos.

e Utilizar o Balanced Scorecard (BSC)’ na integra: geralmente as
organizacdes priorizam a gestao financeira e 0s processos internos e nao dao a
devida atencao as dimensoes cliente e aprendizagem do método BSC. No entanto,
0 que garantira vantagem competitiva e sustentabilidade no longo prazo séo
justamente essas dimensdes, especialmente a aprendizagem organizacional, tendo
em vista que ela é a base para a inovacao.

e Prover o suporte necessario: no que se refere a infraestrutura e
condicdes de trabalho (fisicas, materiais, sociais e psicolédgicas) e, principalmente,
apoio gerencial para o desenvolvimento de novas competéncias, incentivo e
reconhecimento para ousar.

e “Empoderar’ os colaboradores que estdo na linha de frente: estimular
a criatividade e a adocdo de iniciativas proativas dos colaboradores para
surpreender os clientes.

Ainda, segundo Rizzi e Sita (2012, p.39), ha de se desenvolver entre os
colaboradores as competéncias profissionais tidas como infaliveis e
imprescindiveis que, em sintese, sao:

e Conhecimento: 1) das reais necessidades dos clientes. Ou seja, se

tornarem atendentes-consultores, especialistas naquilo que estdo vendendo ou

7 E uma sigla que, traduzida, significa Indicadores Balanceados de Desempenho. Este é o nome de uma
metodologia voltada a gestdo estratégica das empresas.
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estdo prestando, no caso de um servico/informacdo; 2) aprofundamento sobre
produtos e servicos da organizagdo. Estudar e conhecer bem o seu produto, de
modo a transmitir seguranga sobre aquilo que fala.

e Habilidade: 1) de ouvir com atencdo o que o cliente fala. Diminuir a
ansiedade em falar e vender e desenvolver a habilidade de ouvir e considerar
sobre a real necessidade do cliente. 2) de comunicacdo empatica. Ou seja,
posicionar-se no lugar do cliente e vé-lo como um ser humanao.

e Atitude: 1) de querer fazer de fato. Realizar o atendimento além dos
padrées estabelecidos pela organizacdo. O cliente bem atendido sera fiel ao
vendedor e a organizacao. 2) de tratar com respeito, cordialidade, profissionalismo
e simpatia, virtudes que se conquistam ao longo do tempo e costumam gerar bons
resultados para todo mundo.

Tais competéncias organizacionais e profissionais, traduzem, segundo
Rizzi e Sita (2012), a pesquisa que indica que 80% dos clientes avaliam seus
atendimentos baseando-se no contato pessoal e apenas 20% atem-se ao
produto/servico.

Um bom exemplo de como potencializar essa percepcdo da forma com
gue o cliente considera o valor do atendimento baseia-se na experiéncia do “jeito
Disney de encantar os clientes”. Segundo o Disney Institute (2011) uma forma de
encantar os clientes, significa encontrar o “uau”, ou seja, ndo apenas satisfazer as
nocdes preconcebidas de como deveriam ser as férias na Disney como também
superéa-las. Ndo de forma esporadica, mas explorar esse efeito encantador como
um dever, de maneira permanente e em todas as atividades e detalhes para
provocar uma experiéncia especial e Unica.

Prieto (2007 apud LAS CASAS, 2012, p.24) entende que exceléncia no
atendimento tem foco nos servicos ao cliente. Portanto, define que:

Exceléncia nos servicos ao cliente é o conjunto de atividades
desenvolvidas por uma organizagdo com orientacdo ao mercado,
direcionadas a identificar as necessidades dos clientes, procurando

atender suas expectativas, criando ou aumentando o seu nivel de
satisfacéo.

Ainda, Las Casas (2012, p.25) reforca que para um bom atendimento,
existem alguns pré-requisitos e a linha de frente tem o desafio de proporcionar um
bom servigo técnico, além de transmitir atencdo e simpatia. Para esse autor, o

atendimento atencioso, sem consideracdo dos requisitos técnicos necessarios,
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certamente vai gerar insatisfacdo. Por isso, sugere que se deve “[...] considerar
alguns aspectos que influem na alacridade dos individuos e que se constituem um
desafio para os profissionais de marketing”.

Segundo Prieto (2007 apud LAS CASAS, 2012, p.25), os maiores

desafios sao identificados no Quadro 2.

Quadro 2 - Aspectos que influem na satisfagcédo dos individuos e desafios para os
servi¢cos de atendimento

Pessoas ficam satisfeitas com diferentes
estimulos.
Dados de pesquisas ndo revelam os aspectos
psiquicos que possam ter interferido no
processo.
Os clientes somente irdo mudar de ideia
A satisfacdo do cliente ndo é facilimente | depois de determinado tempo ao receber
mudada. servicos de melhor qualidade de forma
permanente.
Devem-se procurar desenvolver servicos que
tenham maior valor agregado para tornar as
ofertas mais aceitdveis e vendaveis.
Deve-se segmentar o mercado o maximo | No marketing de servigcos é possivel adaptar
possivel para atingir os consumidores. as ofertas a clientes individualizados.
A satisfacdo dos clientes ndo é | Para o cliente, ndo importam os recursos que
exclusivamente determinada por fatores | sdo usados, mas sim o resultado de sua
humanos. utilizacéo.

Fonte: Las Casas (2012, p.27)

Satisfacao dos clientes é subjetiva.

Satisfacdo dos clientes é dificil de ser
medida.

Os clientes néo se satisfazem apenas com
a relacdo qualidade/preco.

De acordo com Las Casas (2012), esses fatores apontados como
desafios para o atendimento aos clientes, devem ser considerados e, uma das
primeiras e mais importantes recomendacdes € que 0S servicos devem ser
adaptados as necessidades especificas de cada cliente. Assim, a competéncia no
relacionamento com o cliente, exercida de forma plena e efetiva pelos
colaboradores, é uma das caracteristicas mais importantes porque permite
conhecer suas expectativas e niveis de satisfacao.

No entanto, ainda segundo esse autor, deve-se monitorar
frequentemente o nivel de satisfacdo dos clientes, tendo em vista que ha
heterogeneidade comportamental dos mesmos e, nesse ponto, existe grande
importancia em compreender o perfil de cada um dos componentes da equipe de
atendimento com o intuito de se trabalhar as deficiéncias e potencializar as
qualidades individuais de cada colaborador.

Desse modo, Berg (2013) identifica quatro tipos de atendentes (Figura

4).
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Figura 4 - Tipos de atendente
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Fonte: Berg (2013, p.45)

Para esse autor, os atendentes podem ser classificados em quatro tipos,
de acordo com dois eixos: horizontal que indica o desempenho do colaborador e
guanto mais a esquerda, menor o desempenho e quanto mais a direita, maior a
capacidade de execucdo; e vertical, que se refere ao relacionamento e,
considerando esse eixo, quanto mais na base se localiza esse atendente, menor a
sua capacidade de relacionamento, e quanto mais no topo, maior a habilidade de
relacionar-se com pessoas. Assim, originam-se 0s quatro tipos de atendentes,
decorrentes do cruzamento dos dois eixos.

Berg (2013, p.46), discorre sobre as caracteristicas de cada tipo de
atendente apresentadas na Figura 4:

e Acomodados: (possuem baixo relacionamento e baixo desempenho)
sao classificados dessa forma os colaboradores que estdo no emprego somente
para executar as atividades basicas de suas fun¢des e garantir o salario no final do
més. Nao se importam com a imagem da organiza¢cdo e, menos ainda, com 0s
clientes;

e Executores: (apresentam baixo relacionamento e alto desempenho)
sdo os atendentes que realizam bem o seu trabalho, perseguem os objetivos e
chegam a apresentar alguns resultados positivos. Porém, na ansia de querer dar
conta do servi¢o, acabam, frequentemente, atropelando os clientes esquecendo-se

de que o relacionamento é tdo importante quanto a tarefa;
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e Simpaticos: (alto relacionamento e baixo desempenho) sao
profissionais simpaticissimos, excelentes relaces humanas e 6timos para um bom
bate-papo. Fazem amigos com facilidade e, as vezes, tratam o0s clientes com
alguma intimidade, o que pode ser muito prejudicial. Consideram que um bom
relacionamento é tudo que o cliente precisa, esquecendo-se que a organiza¢do nao
sobrevive s6 de relacionamento, mas também de solucdes, de problemas
resolvidos e de metas atingidas. Precisam aprender a ser mais produtivos; e

e Astros: (alto relacionamento e alto desempenho) s&o o0s
colaboradores que, além de valorizarem um excelente relacionamento com o
cliente, encontram solucdes praticas, resolvem problemas e atingem metas. Os
astros sugerem melhorias de processos, dao muito valor ao trabalho em equipe e
consideram-se os verdadeiros representantes da organizacdo perante o cliente.
Estdo sempre estudando e reciclando seus conhecimentos e fazem do aprendizado
um processo continuo.

Por outro lado, Berg (2013) apresenta as situacdes negativas e fatais em
relacdo ao atendimento ao cliente, sintetizadas a seguir:

1) M4 vontade, demonstrada no desinteresse em atender, displicéncia e
falta de comprometimento, consideradas como atitudes que ficam muito claras para
o cliente;

2) O despreparo sobre as condicdes e/ou caracteristicas do
produto/servico;

Demonstrar a falta de importancia do cliente, como por exemplo, quanto
o cliente tem que aguardar o atendente terminar a conversa com um colega;

3) N&o procurar resolver a situacdo sob a 6ética do cliente e ndo propor
alternativas para solucao de problemas;

4) Frieza, indiferenca. Atitudes distantes e afastadas;

5) Se colocar em posicao de superioridade em relagéo ao cliente;

6) Discutir com um cliente por um argumento subjetivo. O cliente nem
sempre tem razao, mas nem por isso precisa impor-se e dizer que ele esta errado;

7) Saber ouvir. Aguardar o cliente terminar de falar para dar respostas.
N&ao responder perguntas que nao foram feitas, obrigando o cliente a ouvir
solucdes que nao lhe interessam;

8) Mal humor. Antipatia.
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9) Cercar o cliente e tentar |he empurrar todos os tipos de
produtos/servigos sem se importar com a real necessidade do cliente.

10) Decorar frases e repetir textos e argumentos pessoalmente ou por
telefone. Se o cliente perguntar algo fora do script o atendente ndo sabe o que
fazer,

11) Mascar chiclete, balas ou comer enquanto atende o cliente.

12) A estratégia do assédio. Abordagem agressiva que geralmente
afasta o cliente para sempre.

Por sua vez, convém ressaltar, ainda, que uma das principais formas de
satisfazer um cliente € atender suas solicitagbes com qualidade, sendo primordial
também investir em inovacdo, que pode estar em formas simples, mas, se bem
executadas podem trazer consigo retornos surpreendentes no sentido da
produtividade, competitividade, inovacao e sustentabilidade das organizacfes em

seu mercado de negdcios.
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3 PRODUTIVIDADE, COMPETIVIDADE, INOVACAO E
SUSTENTABILIDADE DAS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS: UMA INTER-
RELACAO

Cada vez mais e com maior frequéncia as organizacfes empresariais
tem sido alvo de estudos, principalmente apds a retracado de seu mercado na Ultima
década.

Inicia-se pela compreensao da amplitude do termo produtividade e seus
reflexos nas empresas e na sociedade e, para tanto, recorre-se a autores nacionais
e internacionais para melhor entendimento.

Gronroos e Ojasal (2004) definem produtividade como um padréao de
COmO 0S recursos empresariais integrados (matéria prima, mado de obra e
departamentos) sdo utilizados e transformados em valor para os clientes. Na
mesma direcdo, Lentz e Mortensen (2005) entendem que a produtividade tem
direta relacdo com a geracdo de valor agregado aos clientes. Ampliando esse
entendimento Spithoven (2003) defende que a produtividade estabelece a melhoria
no padrdo ou qualidade de vida de uma sociedade dependendo do nivel de
articulacéao e envolvimento dos atores envolvidos no processo.

Para Slack (2002), a produtividade de uma empresa significa a correta
aplicacdo de recursos empresariais na elaboracdo e entrega dos produtos e
servi¢cos aos clientes. Nesse mesmo entendimento, Campos (1992, p. 2) entende
que produtividade significa “[...] produzir cada vez mais e/ou melhor com cada vez
menos”. Segundo esse autor, quanto maior a produtividade de uma empresa, mais
util ela sera para a sociedade que, cada vez mais, exige produtos e servicos com
qualidade e baixo custo.

O nivel de produtividade de uma empresa reflete diretamente na sua
sustentabilidade no mercado. Pois, segundo Gil (2001), a eficiéncia produtiva
empresarial traduz o seu nivel de competitividade perante os concorrentes. Para
esse autor, quanto maior a sua produtividade, maior serd o seu nivel de
competitividade.

Apbs essas definicbes sobre produtividade, pode-se compreender que,
no contexto nacional, a baixa produtividade das MPE brasileiras impacta
diretamente no desempenho produtivo e, em decorréncia, nos resultados refletidos

na economia nacional. As peguenas empresas geram muitos empregos que nao se
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refletem em produtividade. Na Tabela 2 e Gréafico 1, pode-se observar com mais
facilidade essa diferenca entre o Brasil e os outros Paises ao relacionarmos o
impacto dos empregos gerados e a produtividade.

Ao comparar os indices de participacdo das MPE brasileiras com outros
paises, percebe-se na Tabela 2 que a maioria dos paises mantém uma grande

concentracdo de MPE. Em alguns casos, sdo mais representativas em comparagao

com o Brasil.
Tabela 2 - Participacdo das MPE na economia
Paises Participacéao Participacdo Participacéo
MPE (%) Emprego (%) PIB (%)
Bélgica 99,1 54,5 44,8
Dinamarca 98,0 44 2 42,0
Espanha 99,3 59,8 43,9
Franca 99,2 48,2 42,6
Grécia 99,6 76,0 56,2
Holanda 99,0 46,9 38,8
Italia 99,4 66,8 50,9
Portugal 99,3 61,9 46,5
Reino Unido 98,2 37,4 35,7
Suécia 99,0 47,5 42,8
Brasil 98,0 49,0 27,0
Fonte: SBA Fact Sheet 2017—European Commission Enterprise and Industry e Sebrae
(2017)

No entanto, a Tabela 2 demonstra que o impacto dessas MPE no
Produto Interno Bruto (PIB) é um dos mais baixos se comparado com paises da
Europa. Na Italia, os pequenos negdcios representam 99,4% dos estabelecimentos
formais e produzem um impacto de 55,6% no PIB. Em Portugal, eles alcangam
99,3% e 46,5%, respectivamente. Na Dinamarca, que possui participacao igual ao
Brasil, com 98% de pequenos negdécios, porém, a participacdo chega a 42% no
PIB.

Pode-se perceber ainda, ao analisar a Tabela 2, que existe uma clara
correlacdo entre a geracao de empregos e a participacdo no PIB. Quanto maior o
namero de empregos, maior o impacto no PIB e, em consequéncia, maior
produtividade.

Por sua vez, o Grafico 1, de modo didatico, consegue evidenciar a
distancia produtiva percebida nas MPE brasileiras quando essa posicédo se destaca

totalmente afastada da curva de produtividade dos demais paises comparados. Ou
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seja, mesmo com representatividade equivalente na participacdo com relacdo ao
namero de MPE e com os empregos gerados por essas empresas, ha um grande
gap na produtividade das empresas brasileiras ao analisarmos o valor adicionado

considerando o resultado no PIB versus o percentual de empregos gerados por
essas empresas.

Grafico 1 - Correlacédo: Participacdo Empregos versus Participagdo PIB
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Fonte: SBA Fact Sheet 2017 — European Commission Enterprise and Industry e Sebrae
(2017)

Observa-se ainda que, ao inverter a comparacao e olhar para as médias
e grandes empresas, elas empregam 51% da forca trabalhadora e impactam em
73% do PIB. Fator que evidencia a necessidade de reversdao do quadro de
eficiéncia e competitividade das pequenas empresas do Brasil.

Novos desafios sdo impostos, principalmente aos empresarios de micro
e pequenas empresas tendo em vista que o mercado estd cada vez mais
competitivo.

Diante desse cenario, para se destacar, as MPE devem desenvolver
vantagens competitivas, que segundo Vasconcelos e Cyrino (2000) ocorre quando

uma empresa apresenta niveis de desempenho econdmico superiores a média de
seu setor.
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Porter (1989) afirma que a vantagem competitiva ocorre quando uma
empresa consegue criar uma competéncia ou valor superior, que a distingue das
demais, para seus compradores. Desse modo, para 0 autor, essa empresa
conseguira vantagem competitiva sobre os concorrentes.

Nas discussdes que permeiam a competitividade empresarial, a
inovacdo tem ocupado um lugar central, porque € base para a formulacdo de
politicas de desenvolvimento regional. Em estudos realizados em paises
desenvolvidos, estima-se que a inovacdo € responsavel por até 90% do
crescimento da produtividade (QUANDT, 2005).

Os empresérios modernos tém a preocupacdo constante em oferecer
sempre produtos e servicos com altos percentuais de qualidade; ser competitivo e
ter qualidade nos produtos e/ou servigos, e garantir bons precos. As empresas
similares ddo o parametro para saber qual delas € competitiva ou ndo. Com a
globalizagdo, € importante para as empresas terem qualidade total e estarem
preparadas para a competicao global (SEBRAE/PR, 2015).

Soto (2005) destaca que o termo competitividade apareceu no meio
empresarial principalmente com o advento da internet, o qual estabelece uma
condicédo de sobrevivéncia. Tal qual a maneira que as organizacdes enfrentam sua
trajetoria para aprender e crescer e para poder enfrentar as condi¢cdes de mercado
com éxito, o ambiente e os desafios de sua existéncia com vitalidade, dentro de um
ambiente em continua e constante de evolucdo, mudanca, desenvolvimento e
melhoria continua.

Ainda segundo Soto (2005, p. 237), competitividade significa:

[...] uma medida de satisfacdo do consumidor em um mercado globalizado,
sendo os principais pardmetros de medicdo a qualidade, o servico, o
preco, o desenho e a capacidade e oportunidade de satisfazer novas
necessidades de clientes e mercados. [..] é uma estratégia de
sobrevivéncia empresarial para o médio e longo prazos, que se
fundamenta em dez principios e condi¢cdes: 1) espirito inovador e
operagcdo de mudanca; 2) fortalecimento interno da organizagéo e trabalho
em equipe; 3) conhecimento do ambiente, do mercado e das
necessidades dos clientes; 4) qualidade, servico e valor agregado; 5)
novos compromissos exigéncia com indicadores de nivel mundial e
enfoque do negécio; 6) promogdo do capital intelectual e emocional das
organizacbes; 7) conhecimento e valorizacdo dos sinais vitais da
organizagdo; 8) processo de melhoria continua; 9) definicdo clara da
filosofia da empresa: visdo, missdo e valores; 10) sabedoria dos
dirigentes.

Oliveira (2005) defende que as empresas, ao adotarem estratégias

competitivas, na verdade estdo fazendo aquele algo mais que identifica os produtos
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e servicos e o ambiente de mercado no qual consegue atuar de maneira
diferenciada. Para esse autor, € a razdo pela qual os clientes optam por adquirirem
seus produtos e servigos em detrimento aos de seus concorrentes.

De maneira mais simples e direta, Porter (2004) conceitua o termo
competitividade como a capacidade das empresas de se relacionar com 0 seu meio
ambiente, abrangendo tanto as for¢as sociais como econdmicas, de tal sorte que
consiga compreender e traduzir em produtos e servicos adequados ao seu
mercado de atuacdo. Essa atuacdo com os seus clientes, podem ocorrer, ainda de
acordo com Porter (2004, p.36), em trés diferentes abordagens estratégicas:

e Lideranca no custo total — consiste em atingir a lideranca através do
custo mais baixo, traduzido por instalagbes em escala eficiente,
vigorosa perseguicdo de reducdo de custos, controles rigidos dos
custos e despesas gerais, ndo permissdo de contas marginais de
clientes e minimizacao de custos nas areas meio;

e Diferenciacdo — oferecer produtos e servi¢cos considerados Unicos no
ambito do seu mercado de atuacgao;

e Enfoque - direcionar as ofertas de produtos e servicos a um
determinado grupo comprador.

A titulo de ilustracdo, segundo o Global Competitiveness Report (2016)
ou Relatério Global de Competitividade, organizado pelo Férum Econbémico
Mundial, o Brasil ocupava a 482 posicdo em 2012, caiu para a 762 colocacdo em
2015, chegando, em 2016, a ocupar o 81° lugar (Quadro 3). Ou seja, no intervalo
de quatro anos (2012-2016) o pais perdeu 33 posicdes, ficando atras, por exemplo,
dos demais paises que, ao lado do Brasil, formam os BRICS (RUssia, india, China
e Africa do Sul). Segundo esse mesmo relatério, atualizado em 2017, o Brasil
apresentou uma leve evolucdo, ocupando a 80° posicdo no referido ranking. Por
outro lado, considerando-se que no relatério de 2016 a comparacao foi realizada
com 138 paises e em 2017, a comparacao foi realizada com 137 paises, pode-se
evidenciar que o Brasil conseguiu se manter na mesma posi¢cdo do ranking de

competitividade.



Quadro 3 - Ranking global de com

petitividade de paises selecionados
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Primeiros colocados BRICs
2016 | 2017 2016 | 2017
Suica 10 10 China 28° 27°
Estados Unidos 30 20 | india 390 40°
Singapura 20 3° Russia 43° 38°
Paises Baixos 40 40 | Africa do Sul 470 61°
Alemanha 50 50 Brasil 81° 80°

Fonte: Global Competitiveness Report (2016, 2017)

O Relatério que apresenta o Global Competitiveness Index ou indice

Global de Competitividade (2017) é elaborado considerando a performance dos

137 paises em 12 pilares conforme pode ser observado na Tabela 3.

Tabela 3 - Performance do Brasil com relac&o aos Pilares que compdem o indice
Global de Competitividade

Pilares de avaliagdo do indice Global de

Competitividade

12 InstituicOes

22 Infraestrutura

32 Ambiente macroeconémico
492 Salde e educacdo primaria
52 Ensino Superior

62 Eficiéncia do mercado de ca

79 Eficiéncia do mercado de trabalho
82 Desempenho do mercado financeiro

99 Evolugdo tecnoldgica

102 Tamanho do mercado
119 Sofisticagdo dos negdcios
122 Inovagao

pitais

Posicdo do Brasil no

Ranking com
137 paises
109
73
124
96
79
122
114
92
55
10
56
85

3,4
4,1
3,4
5,4
4,2
3,8
3,7
3,7
4,6
5,7
4,1
3,2

Pontuagao
(1a7)

Fonte: Adaptado de Global Competitiveness Report (2017)

7

Quando o desempenho do Brasil nesse ranking € comparado com o

desempenho dos paises integrantes da América Latina e Caribe (Gréafico 2),

percebe-se certa semelhanca. No entanto, o Brasil consegue se destacar no 10°

pilar (tamanho do mercado), no qual ocupa o 10° lugar no indice global e no 9° pilar

(evolucdo tecnoldgica), no qual ocupa a 552 posicdo no referido ranking. O

desempenho do Brasil, considerando esses mesmos paises, sO e mais baixo no 3°

pilar (ambiente macroecondémico), o qual ocupa a 124° posicao entre os 137 paises

avaliados. Nos demais pilares, o Brasil acompanha o desempenho desses paises

gue compdem a América Latina e Caribe. Vale ressaltar que essa relativa e minima
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vantagem do Brasil com relacdo a esses paises comparados, ainda é muito baixa
em varios pilares, considerando o seu desempenho quando comparado aos demais

paises avaliados pelo indice Global de Competitividade (2017).

Gréfico 2 - Desempenho do Brasil comparando com paises da América Latina e

Caribe
12 Pilar:
12 Pilar: |I'IS-tIt_IJI§DE5 22 Pilar:
Inovacdo T Infraestrutura
112 Pilar; 32 pilar:
Sofisticagdo dos negécios Ambiente macroecondmico
gl
10% Pilar: p i ) 4% Pilar:
Tamanho do mercado \\)\ i Saude e educagdo primaria
9% Pilar: 52 Frllar: .
Evolucdo tecnoldgica Ensino Superior
&2 Pilar:
-
?}E:::I:'nr;ren ho do mercado __ Eficigncia do mercado de capitais
financeiro 7° Pilar:
Eficiencia do mercado de trabalho
M Brasil América Latina e Caribe

Fonte: Adaptado de Global Competitiveness Report (2017)

Ainda, segundo o relatério do indice Global de Competitividade (2017) O
Brasil conseguiu evoluir para a 802 posicdo, nivelando-se apds varios anos
perdendo posi¢cdes no ranking. ApGs ser abalado por escandalos de corrupcao e
instabilidade politica, o Pilar das instituicdes recupera 11 posicdes, expondo o0s
efeitos das investigacbes que demonstra haver mais transparéncia e a uma
percepcdo de procedimentos bem-sucedidos para prevenir a corrup¢ao dentro dos
limites institucionais da constituicdo do Brasil.

Contudo, apoés dois anos de queda no crescimento do PIB e piora das
condi¢cdes macroecondmicas, segundo esse mesmo relatério, o Brasil melhora
ligeiramente, trazendo a inflacdo e os déficits do governo de volta ao controle. Os

potencializadores da eficiéncia também avancam este ano, com melhorias na
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eficiéncia do mercado de capitais. O maior progresso do Brasil € obtido no Pilar da
inovagao, com evolugdo em muitos dos indicadores, evidenciando uma maior
capacidade de inovagéao, com mais producdo nas universidades e com colaboracao
comercial, melhor qualidade de pesquisa e cientistas e engenheiros melhor
capacitados.

Reforcando esse entendimento, de acordo com o CNI (2016, p.16) essa

perda progressiva de competitividade nacional ao longo dos alunos ocorre devido:

[...] a indmeros outros fatores, como instabilidade macroeconémica,
elevadas taxas de juros, aumento inflacionario, precariedade da
infraestrutura, carga tributaria complexa e onerosa, entre outros. Mas, no
conjunto de agles exigidas para mudar esse cendrio, tanto o setor publico
como o privado devem tratar a inovacdo como ponto central, para que o
Brasil seja capaz de ganhar posi¢8es no mapa global (CNI, 2016, p.16).

Outros indicadores, apresentados pelo relatério que contemplam o
indice Global de Competitividade (2017), ampliam essas questfes e evidenciam 0s
problemas enfrentados pelas empresas brasileiras. Demonstrando, com mais
detalhes, os fatores que influenciam negativamente para a significativa perda de

competitividade do pais (Gréfico 3).

Gréfico 3 - Fatores que restringem o desenvolvimento das empresas

Taxas e impostos

Leis trabalhistas restritivas

Corrupgao

Ineficiéncia na burocracia governamental
Infra-estrutura inadequada

Instabilidade politica

Regras fiscais

Acesso ao financiamento

Instabilidade / golpes do governo

Forga de trabalho com qualificacdo inadequada
Inflagdo

Crime e roubo

Capacidade insuficiente para inovar
Baixa qualidade na saude publica

Baixa ética na forga de trabalho nacional

Regulamentos para capital estrangeiro

o
N
N
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(o]
=
o
=
N
=
N
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Fonte: Adaptado de Global Competitiveness Report (2017)

O Gréfico 3 apresenta o resultado de pesquisa realizada pelo Férum

Econdémico Mundial, sintetizados no indice Global de Competitividade (2017), com
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executivos e empresarios. Os quais deveriam indicar, a partir de uma lista de
fatores, os cinco mais probleméticos para a realidade de uma empresa brasileira.

Os dados apresentados por esse relatorio evidenciam a complexidade
das questbes que envolvem os parametros que medem a competitividade do pais e
ressaltam a responsabilidade dos governantes em oferecer condicfes adequadas a
melhoria do ambiente para as empresas brasileiras.

Tem-se, portanto, a contribuicdo desses autores para a compreensao do
conceito de competitividade, que na mais fiel traducdo do termo se concretiza na
reunido de requisitos compostos pela 6tima competéncia em si e da experiéncia
ante os outros, para que as empresas possam lograr éxito nos seus mercados de
atuacdo. Ha ainda que se evidenciar que existe uma inter-relacdo entre a
competitividade e a inovacdo no ambiente empresarial.

Atualmente, a palavra inovacdo faz parte de qualquer contexto na
sociedade contemporanea. No entanto, é necessario contextualizar o real sentido e
aplicacdo do termo no contexto empresarial e, nesse sentido, recorre-se a LEI
10.973/2004, conhecida como a ‘Lei da Inovagao’ que define inovagdo como a
introducdo de novidade ou aperfeicoamento no ambiente produtivo ou social que
resulte em novos produtos, processos ou Servigos.

A Lei 11.196/2005, chamada Lei do Bem, classifica inovagdo a
concepcao de novo produto ou processo de fabricacdo, bem como a agregacao de
novas funcionalidades ou caracteristicas ao produto ou processo que implique
melhorias incrementais e efetivo ganho de qualidade ou produtividade, resultando
maior competitividade no mercado.

Para o Sebrae/PR (2015), nas organizacbes empresariais, a inovagao
tem trés propdsitos: criar diferencial, neutralizar a concorréncia e aumentar a
produtividade. Um produto, processo ou método de gestdo pode ser considerado
inovador se é novo para a empresa, ainda que seja lugar comum no setor de
negocio, na concorréncia ou em outros negdécios.

Segundo o Manual de Oslo (2004), estes sdo os tipos de inovagéao:

- Inovacdo de produto: bem ou servico novo ou significativamente

melhorado;

- Inovacédo de processo: método de producdo ou distribuicdo novo ou

significativamente melhorado;
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- Inovacdo de marketing: novo método de marketing com mudancas

significativas na concepg¢ao do produto ou da embalagem, no posicionamento do
produto, na promocéo ou na fixacao de pregos; e

- Inovacado organizacional: novo método organizacional nas praticas de

negocio da empresa, na organizacao de seu local de trabalho ou em suas relacdes
externas.

Drucker (2002) estabelece uma relacdo de principios e atitudes que
favorecem, comportamentos empresariais que prejudicam e acfes que considera
gue ndo devem ser executadas quando a intencdo € inovar. Esse autor destaca
cinco atitudes que favorecem o ambiente inovador, sintetizadas como segue:

- A inovagdo deliberada e sistematica comeg¢a com a analise das
oportunidades — em que o empreendedor deve analisar diferentes fontes de
oportunidades de inovacdo de maneira sistematica. Nao bastando estar alerta. A
busca tem que ser organizada.

- A inovacdo é tanto conceitual como perceptual — deve-se sair da
empresa para olhar; perguntar e escutar. “Os inovadores bem-sucedidos usam
tanto o lado direito como o lado esquerdo de seu cérebro” (DRUCKER, 2002,
p.190). Deve-se considerar analiticamente o que a inovacao precisa ser para
satisfazer uma oportunidade.

- Uma inovacdo para ser eficaz precisa ser simples e tem que ser
concentrada. Ou seja, deve ter um uUnico propdésito. Se nado for simples, ela nédo
funciona.

- As inovacdes eficazes comecam pequenas. Nao sado grandiosas.
Segundo esse mesmo autor, € melhor que as inovacfes comecem pequenas,
exigindo inicialmente pouco dinheiro, pouca gente e somente um mercado pequeno
e limitado.

- Uma inovacdo bem-sucedida visa a lideranca. Para Drucker (2002,
p.191), “[...] se uma inovacdo nao visar a lideranca desde o inicio, dificilmente ela
sera suficientemente inovadora e, portanto, dificilmente tera condi¢cdes de se
estabelecer”. Para esse autor, todas as energias devem ser direcionadas para
explorar a inovagdo e conseguir a lideranga dentro de um dado meio. Caso
contrario, a inovacdo mal planejada, pode oferecer oportunidades para a

concorréncia.
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Considerando os comportamentos empresariais que prejudicam as
acOes inovadoras na organizacgao, Drucker (2002) cita trés atitudes:

- A inovagao nao pode ser algo engenhoso demais. As inovagdes devem
ser manipuladas por pessoas normais e algo muito complexo pode causar a falha
da inovacéo.

- A inovacao nao deve ser algo diversificado, disperso ou que propde
fazer muitas coisas ao mesmo tempo logo no inicio. Para esse autor, “[...] é preciso
haver um nucleo unitario para os esfor¢os inovadores ou eles provavelmente irdo
se dispersar por todos os lados” (DRUCKER, 2002, p.192).

- A inovacao deve ser para a situagao presente. Nao deve ser pensada
para o futuro. Mesmo que sua aplicagdo provoque impacto de longo prazo a
inovacado deve ter aplicacdo imediata.

Finalmente, Drucker (2002) indica trés condi¢cdes que, frequentemente,
sao negligenciadas ao se pensar em inovacao:

- Inovacdo € trabalho. Requer conhecimento e, com frequéncia,
engenhosidade.

- Para alcancar éxito, os inovadores precisam valer-se de seus pontos
fortes. Os inovadores bem-sucedidos veem as oportunidades com larga amplitude.
Segundo o autor, em inovagdo pode ser mais importante construir a partir de
nossos pontos fortes por causa dos riscos de inovacao e o prémio que resulta em
conhecimento e capacidade de desempenho.

- Ainovacdo é um efeito na economia e na sociedade, ela pode provocar
mudanca no comportamento de clientes, de professores, de fazendeiros, de
oftalmologistas, enfim, das pessoas em geral. Ou, segundo esse autor, significa
mudanca em um processo, isto €, na maneira como as pessoas trabalham e
produzem algo. “[...] Portanto, a inovagcdo sempre precisa estar junto ao mercado,
concentrada no mercado, e, deveras, guiada pelo mercado” (DRUCKER, 2002, p.
195).

Dessa forma, reforcando e ampliando 0s conceitos apresentados, de
acordo com Quandt (2005) a inovacao € essencial para ampliar as oportunidades
de ganhos econdmicos e sociais das cidades, regides e paises.

Em complemento aos conceitos apresentados por renomados autores
que classificam e conceituam inovagédo, existem entidades de fomento que além de

se apoiarem em tais definicbes, aplicam modelos de andlise e validacdo de



52

projetos de inovacdo que identificam e determinam o nivel de inovagdo e seus
impactos nos negdécios e na sociedade ao disponibilizar editais para apoio e
incentivo a pesquisa da inovacgao.

Nesse sentido, a Financiadora de Estudos e Projetos (FINEP, 2016),
entende ser importante identificar os seis elementos sintetizados a seguir, em suas
analises de projetos de inovacao:

- Risco — considera o estigio do desenvolvimento e a distancia em
relacdo a comercializacdo; a complexidade da tecnologia empregada; a estrutura
gerencial para o desenvolvimento do projeto; e a diferenca entre a cultura de
empresa inovadora considerando o projeto de inovacao;

- Abrangéncia e intensidade — considera o alcance da inovacédo. Verifica

se a inovacgdao € considerada s6 para a empresa, para uma regido, o pais ou para o
mundo e se a inovacdo tem caracteristica incremental ou radical;

- Conhecimento envolvido — verifica se o conhecimento empregado na

inovacgao € técnico ou de mercado; identifica quantas e quais pessoas detém esse
conhecimento e quais capacidades podem ser diferenciadas; considera se o
conhecimento apropriado é suficiente para gerar uma barreira de entrada; e se a
inovacao merece ser protegida;

- Barreiras — verifica a existéncia de barreiras de entrada para outras
organizacdes realizarem a mesma inovacdo. Além de identificar as caracteristicas
gue configuram essa barreira. Tais como: uso de patente; conhecimento n&o
dominado pela concorréncia; tempo necessario para a concorréncia atingir o
mesmo patamar; e pela necessidade de alto volume de recursos financeiros para
atingir o mesmo patamar.

- Impactos e aderéncia ao negdcio — verifica a aderéncia da inovacéo a

estratégia de negocios; identifica se a inovacao resultard no crescimento da
empresa; avalia se a inovacao causarda o aumento da produtividade na mesma; se
o crescimento (baseado na inovagao) se dard por aumento no faturamento ou pelo
aumento no rendimento, ou seja, ganho na margem de lucro ou maior lucro
agregando valor ao produto;

- Externalidades — verifica quais o0s principais beneficios sociais,

econdbmicos e ambientais decorrentes do projeto. Avaliando o desenvolvimento

regional, fortalecimento da cadeia produtiva, exportagdo, parceiras com
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Universidades e Institutos de Ciéncia e Tecnologia (ICT), geracdo de emprego e
sustentabilidade.

As definicdes e classificacdes apresentadas ilustram a abrangéncia e
complexidade do tema, além de fortalecer e evidenciar a dificuldade de
incorporacdo dos mesmos, pelos empresarios e, ao confrontar a teoria com a
pratica, considerando a realidade brasileira, pesquisa realizada pelo World
Economic Forum ou Forum Econbmico Mundial, publicada no The Global
Competitiveness Report ou Relatério Global de Competitividade, em janeiro de
2015, o Brasil continua sendo um pais empreendedor, mas quando se trata de

inovacdo em produtos e servicos aparece em ultimo no ranking — Quadro 4.

Quadro 4 - Ranking da Competitividade

: ~ . . Brasileiro continua
Na lanterna da inovacéo Ambicdo em baixa
empreendedor
Percentual de
. - s empresarios que Segundo o levantamento,
Brasil ocupa a ultima posicéo . . ~
. pretendem expandir apesar da pouca inovacéao,
no guesito que mede 0 L . ~
- seus negocios para criar novas acgoes
percentual de empresarios que .
. ao menos 20 postos de empreendedoras séo vistas
oferecem produtos ou servigos . 0 .
) trabalho nos proximos em 16% do empresariado
inovadores A o
anos também é baixa no brasileiro
pais
1° Chile 54,6% 34° Suica 5% 1° Uganda 31%
2° Dinamarca 46% 35° Peru 4% 2° Equador 25%
30 Africa do Sul 40% 36° Espanha 4% 3° Peru 23%
4° Colombia 38,2% 37° Brasil 4% 4° Colémbia 21, 7%
5° Franca 37% 38° Grécia 3% 5° Chile 20,4%
39° Malasia 3% 6° Trinidad e Tobago 18%
40° Jamaica 15% 40° Equador 3% 7° Argentina 17%
41° Malésia 13% 41° Panama 3% 8° China 17%
42° Uganda 12% 42° México 2% 9° Guatemala 17%
43° Trinidad e Tobago 11% 43° Uganda 2% .
g ’ g °  10° Brasil 16%
44° Brasil 6% 44° Guatemala 1%

Fonte: Adaptado de Global Competitiveness Report (2015)
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A pesquisa sobre o ranking da competitividade (Quadro 4) reforca as
principais causas identificadas com a taxa de mortalidade em pesquisa realizada
pelo Sebrae (2015) em que evidenciam as caracteristicas e comportamentos que
provocaram o0 encerramento das atividades nos empreendimentos paulistas,
influenciando a questdo da sustentabilidade. Ou seja, apesar de o Brasil ser
considerado um pais empreendedor, ao relacionar esses resultados, pode-se
inferir, que o empreendedor ndo consegue planejar e avaliar seu negocio de
maneira adequada e os motivos que indicam essa situacdo tendem a comprovar
que esses empresarios empreendem mais por necessidade do que por
identificarem uma real oportunidade de negdécio no mercado em que atuam.

Corroborando com este cenério, a FINEP (2016) retrata o funcionamento
do sistema brasileiro de inovagéo ao afirmar que no pais:

- O investimento em Pesquisa, Desenvolvimento & Inovacao (P, D&l) &
baixo. Especialmente considerando os investimentos realizados pelo setor privado;

- A producéo cientifica contribui com apenas 1,7% do total de artigos
publicados no mundo e o pais forma aproximadamente 12 mil doutores
(média/ano);

- Enquanto que 70% dos pesquisadores estdo em Instituicdes de
Pesquisa Cientifica e Tecnolédgicas (ICT), apenas 30% dos pesquisadores atuam
nas empresas;

- A cultura empreendedora e a politica de propriedade intelectual ainda
Sao incipientes;

- Os sistemas estaduais de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo sao pouco
estruturados; e

- Restricdo e/ou problemas de acesso a investimento em instituicdes de
financiamento e/ou adequacéo aos instrumentos existentes.

Para a FINEP (2016), o aumento do investimento privado em Pesquisa e
Desenvolvimento (P&D), fortalece a capacidade de inovacdo das empresas
brasileiras e possibilita o0 aumento das atividades de P&D empresariais e pode
contribuir para o surgimento de novos modelos de negécio, parcerias estratégicas e
a instituicdo da gestdo da inovacdo nas empresas, além de intensificar a
contratacdo de pesquisadores e ampliar as atividades conjuntas entre
universidades e empresas. Situagcfes que podem garantir o aumento das

inovagdes, da competitividade empresarial e do nimero de patentes.
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O Gréfico 4 ilustra o investimento empresarial em inovacdo de cada
pais, destacando os valores aplicados pelo setor publico e pelo setor privado em
comparacao ao Produto Interno Bruto (PIB).

Gréfico 4 - Investimentos em P&D / PIB — 2008 (%)
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Fonte: FINEP (2016)

Em comparacédo com o bloco de paises de “primeiro mundo”, percebe-se
que o valor do investimento empresarial em P&D no Brasil, além de ser muito
incipiente, fica abaixo dos valores investidos pelo setor publico. Considerando esse
cenario, 0 aumento do investimento em inovacdo pode provocar a diminuicdo da
distancia entre o Brasil e os paises que atuam na fronteira tecnoldgica, tendo em
vista que, segundo pesquisa da FINEP (2016), as empresas inovadoras crescem
16% a mais, que as empresas nao inovadoras; sdo 31% mais produtivas que as
empresas nao inovadoras; os trabalhadores tem salario 28,3% acima dos valores
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pagos para os trabalhadores das néo inovadoras; e exportam 12% a mais em valor,
gue as empresas nao inovadoras.

O relatorio elaborado em 2016, pela Organisation for Economic Co-
operation and Development (OECD, p.16) ou Organizacdo para Cooperagao
Econbmica e Desenvolvimento para a Reunido dos Ministros de Ciéncia,
Tecnologia e Inovacdo do G-208, retrata algumas condicionantes para o
desenvolvimento da inovacdo que reforcam as informacdes apresentadas

anteriormente e mostram alguns direcionamentos:

Os sistemas educacionais desempenham um papel importante no apoio a
inovacdo, uma vez que as sociedades baseadas no conhecimento
dependem de uma forca de trabalho qualificada e flexivel em todos os
setores da economia e da sociedade. A inovacao requer a capacidade de
aprendizado continuo e a habilidade de atualizagdo constante. Embora as
competéncias basicas sejam geralmente consideradas importantes para a
absorcdo de novas tecnologias de alto nivel, as competéncias sdo
fundamentais para a criagdo de novos conhecimentos e tecnologias. A
énfase € cada vez mais colocada sobre capacidades para adaptar e
combinar conhecimentos multidisciplinares para resolver questdes
complexas.

Ainda, segundo esse mesmo relatério da OECD (2016, p.19), as
politicas governamentais de apoio a inovacao também exercem papel estratégico

para o desenvolvimento das empresas e do pais ao afirmarem que:

O apoio governamental para a pesquisa e desenvolvimento empresarial
busca incentivar as empresas a investir em conhecimento que pode
resultar em inovagfes que transformam mercados e industrias e resultam
em beneficios para a sociedade. O apoio publico para a pesquisa e
desenvolvimento dos negécios normalmente é justificado como meio de
superacao a uma série de falhas institucionais e de mercado.

A promoc¢do do empreendedorismo por meio do ambiente politico, de
acordo com a OECD (2016, p.20) reflete o entusiasmo dos empreséarios em investir
em novos negocios considerando as caracteristicas impostas ao funcionamento do

mercado no pais quando evidenciam que:

O ambiente politico desempenha um papel importante no incentivo a
criacdo de novas empresas e na promocao de concorréncia saudavel na
economia. Menos burocracia facilita a criagdo de empresas, enquanto os
regimes de insolvéncia sdo bons para reduzir o estigma da faléncia para
empresas e individuos, incentivando os empreséarios a assumirem riscos e
inovar. As novas empresas inovadoras sédo particularmente cruciais para o
crescimento econdmico e para a criacdo de emprego. No entanto, eles
encontram obstaculos ao buscar financiamento, pois, geralmente, ndo
possuem apoio ou um histérico de negécios. Enquanto nem todas as
startups exigem, ou necessitam, de capital externo, muitas vezes

8 Abreviatura para Grupo dos 20 — Trata-se de um grupo formado pelos ministros de financas e chefes dos
bancos centrais das 19 maiores economias do mundo mais a Unido Europeia.
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encontram dificuldades na obtencdo de investimento semente e
financiamento em fase inicial devido a expectativas de lucro incertas e
perspectivas de crescimento mais arriscadas. Um quadro regulatério de
alta qualidade facilita a entrada e o crescimento do mercado para as
empresas. Durante a Ultima década, as barreiras ao empreendedorismo
foram reduzidas na maioria das economias do G20. No entanto, india,
China e Brasil ainda apresentam barreiras relativamente elevadas a
entrada, em particular no que diz respeito a altos encargos administrativos
e complexidade regulatéria. A decisdo de iniciar uma empresa também é
afetada por impostos e politicas fiscais, em particular, impostos gerais
(rendimento pessoal, taxas de imposto sobre capital préprio e capital
social e contribuicbes para a seguranca social) e politicas fiscais
especificas (incentivos fiscais para empresas em fase inicial, empresas
jovens e MPE) (OECD, 2016, p.20).

Os apontamentos registrados no relatério da OECD (2016) evidenciam
as projecoes ilustradas anteriormente com relacdo ao desempenho do Brasil
considerando os outros paises quando comparados os desempenhos da atividade
empresarial, especialmente as MPE e seus reflexos na geracdo de emprego e
renda.

Por outro lado, o relatério apresentado pela OECD (2014, p.280)
referente a Perspectiva de Ciéncia, Tecnologia e Industria 2014, destaca os
esforcos do Brasil em direcdo a disponibilizacdo de politicas governamentais de
incentivo a inovacdo como a Lei de Inovacao de 2004, Lei do Bem de 2005 e uma
alteracdo de 2007, das regras de isengao de impostos para permitir o
financiamento direto e oferecer mais incentivos para que as empresas se envolvam
em inovacao. Em 2013, o governo federal criou o Plano Inova Empresa para elevar
o nivel de pesquisa e desenvolvimento em empresas; incentivar projetos com maior
risco tecnoldgico; combinar financiamento (crédito) com subsidios né&o
reembolsaveis e financiamento de capital préprio; maximizar o uso do poder de
compra do Estado; descentralizar a implementacdo de politicas para atingir as
microempresas e reduzir a burocracia administrativa. Além de projetar o aumento
da despesa bruta anual em pesquisa e desenvolvimento para atingir 2,0% do PIB
em 2019.

No entanto, apesar desses esfor¢os, a propria OECD (2016, p.28)
demonstra o desempenho do Brasil em alguns segmentos estratégicos no ambito

da inovacéo, ciéncia e tecnologia como pode ser observado na Figura 5:



Figura 5 - Ciéncia e inovagao no Brasil
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A Figura 5 contém uma imagem dupla que mostra os pontos fortes e

fracos do desempenho da Ciéncia, Tecnologia e Inovacéo, segundo o relatério da

OECD (2016) no Brasil. Utiliza indicadores sobre o sistema nacional de inovagéo e

o desempenho do pais em relagdo a: universidades e pesquisas publicas,

pesquisa, desenvolvimento e inovacdo empresarial, tecnologia de informacgao e

comunicacado (TIC) e infraestrutura, redes, clusters e transferéncias via internet e

habilidades para inovagdo. O ponto para cada indicador posiciona o pais em

relacdo & mediana da OECD e aos cinco paises da OECD com média superior e
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inferior. Os paises ndo pertencentes a OECD também sdo comparados aos
benchmarks da OECD e podem sair do intervalo indicado na Figura 5 (por
exemplo, abaixo do pais mais baixo da OECD). Todos os indicadores sé&o
normalizados (por PIB e cortes da populacéo) para ter em conta o tamanho da
economia e os cortes da populacéo relevantes e sdo apresentados como indices
(média da OECD = 100) para fins de avaliagdo comparativa.

Ao analisar a Figura 5 € possivel verificar alguns pontos que merecem
atencdo conforme relatério da OECD (2016) que o Brasil sedia algumas das
maiores empresas de investimento em pesquisa e desenvolvimento do mundo (e),
esta também na vanguarda dos campos de alta tecnologia, como a extracdo de
petréleo em aguas profundas. Est4 na liderangca em inovacado, no entanto, ndo se
espalhou para a economia brasileira; o desempenho em inovacdo nao-tecnologica
como o registro de marca registrada é muito fraco (g). Para enfrentar este desafio,
a Estratégia Nacional para Ciéncia, Inovacdo e Tecnologia (ENCTI) 2016-19,
programa do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacao e Comunicacao, pretende
aumentar as despesas brutas de pesquisa e desenvolvimento de 0,56% do PIB em
2010 para 2,0% em 2019. As condicdes que se apresentam sao responsaveis pelo
desempenho da Inovacédo, Ciéncia e Tecnologia fraca, embora as barreiras ao
empreendedorismo sejam também um grande obstaculo aos empresarios (j).

Segundo a OECD (2016) e que pode ser observado na Figura 5, outro
fator que torna o pais mais lento no aspecto inovacdo tem relacdo com sua
relevancia no meio universitario global. O Brasil tem relativamente poucas
Universidades entre as 500 maiores do mundo (b). Além disso, segundo o mesmo
relatério, o desempenho, medido por publica¢gBes cientificas e de engenharia em
revistas cientificas de topo do quartil (c) é fraco pelos padrées da OECD, embora
0s artigos brasileiros tenham aumentado em média de 6,4% ao ano entre 2001 e
2011, de acordo com a US National Science Foundation.

Outro ponto de observacdo, segundo o relatério da OECD (2016) tem
relacdo com as habilidades para a inovacdo. Para essa organizacdo, o capital
humano causa grande estrangulamento no sistema de inovacdo no Brasil. A
parcela da populagédo adulta com o ensino superior € muito pequena (t); o sistema
educacional precisa de melhorias e 0 desempenho dos jovens de 15 anos na
ciéncia sdo muito baixos (v), embora ja foram detectadas melhorias considerando

os relatérios anteriores.
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De acordo com relatério elaborado pelo Conselho Nacional da Indastria
(CNI, 2016), Apesar do aumento de escolaridade da populacéo, inclusive com
maior acesso dos jovens ao ensino superior, a taxa de produtividade do trabalho
pouco avancgou; os maiores ganhos obtidos ocorreram no segmento financeiro e na
agricultura, devido a maior absorcdo de tecnologias e processos inovadores. Por
ISSO mesmo, ha comparagdo com outros paises, € enorme 0 gap que separa a
produtividade brasileira das na¢gbes mais avancadas. Esse dado é alarmante, pois
sinaliza o quéao fragil o pais esta para competir com produtos estrangeiros.

Experiéncias de outros paises evidenciam que investimentos em
inovacdo, além de constituir fator de competitividade, tém relacdo direta com o
aumento da produtividade e motor do crescimento econdmico dos paises. Nesse
sentido, para enfrentar a crescente competicdo global por mercados, as nacdes
tém dado grande relevancia aos fatores relacionados ao desenvolvimento
cientifico, tecnoldgico e a inovacao, tanto que, mesmo em periodo de crise, muitos
paises continuaram ampliando o volume de recursos direcionado a atividades de
pesquisa e desenvolvimento (OECD, 2016).

Desse modo, percebe-se um movimento dos diferentes niveis de
governo no sentido de adequarem suas leis e normas com o objetivo de promover
o estimulo a inovacao em diferentes frentes. O Decreto Presidencial N° 9.283 de
07/02/2018 regulamenta a Lei 13.243/2016, que complementou e atualizou a Lei
10.973/2004, estabelece medidas de incentivo a inovagado e a pesquisa cientifica e
tecnolégica no ambiente produtivo, com vistas a capacitacdo tecnoldgica, ao
alcance da autonomia tecnoldgica e ao desenvolvimento do sistema produtivo
nacional e regional do Pais. No ambito do Estado de Séo Paulo, o Governador
instituiu e regulamentou, através dos Decretos 60.286/2014 e 62.817/2017, o
Sistema Paulista de Ambientes de Inovacdo (SPAI) com o objetivo garantir mais
seguranca juridica e, consequentemente, incentivar as parcerias entre instituicées
estaduais e privadas de pesquisa e inovacdo. Esses decretos permitem que
pesquisadores tenham participacdo nos ganhos econémicos dos licenciamentos de
tecnologias e que tenham a possibilidade de se licenciar para constituir empresas
ou prestar consultoria técnico-cientifica, por exemplo. Nesse novo modelo de
legislacdo, esta prevista a dispensa de licitagdo para compra de insumos para

projetos de pesquisa cientifica e tecnoldgica e a possibilidade de as universidades
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e instituicdes de pesquisa compartilharem o uso de laboratérios, equipamentos e
demais instalacbes com empresas para a realizagao de pesquisa.

No interior do estado, mais especificamente na regido de Bauru e
Marilia, essas Leis e Decretos favoreceram a instituicdo do Arranjo Produtivo Local
de Tecnologia de Informacao de Marilia e regidao (APLTI-Marilia), em 2016. Assim
como o credenciamento do Centro de Inovagdo Tecnoldgica de Marilia (ClTec-
Marilia) na rede Paulista de Centros de Inovacdo Tecnologica (RPCITec) e a
inclusdo do Centro Incubador de Empresas de Marilia (CIEM) a Rede Paulista de
Incubadoras de Empresas de Base Tecnologica (RPITec). A Universidade
Estadual Paulista “Julio de Mesquita Filho”, em parceria com a Prefeitura Municipal
de Bauru, criou o Centro de Inovacdo Tecnologica de Bauru (CITeB), em
julho/2017, com o objetivo de: Articular, consolidar e ampliar o Sistema Local de
Inovacéo.

Tratam-se de iniciativas importantes no sentido de proporcionar um
ambiente favoravel ao desenvolvimento das acfes de inovacdo integrando os
diferentes atores regionais (entidades que representam instituicbes de ensino e
pesquisa, centros e grupos de pesquisa, 6rgdos de classe, 6rgaos publicos e
empresas produtivas locais de iniciativa publica e privada) com o objetivo de
estimular novos empreendimentos e promover a integracdo entre a universidade,
governo, orgaos de fomento ao empreendedorismo e a inovacdo e novos negocios
gue possam surgir com o apoio desses agentes.

Dessa forma, o panorama desenhado envolvendo a competividade e
inovagdo, acha-se relacionado também com a questdo da sustentabilidade das
MPE. Conforme Leite (2012) ao refletir que os empresarios estdo cada vez mais
adotando esse principio em seus negocios considerando as pressfes internas e
externas. No entanto, observa-se que o tema sustentabilidade ainda é bastante
estudado e debatido, porém, com conceitos ainda redundantes e subjetivos.

O guia elaborado por The United Nations Educational, Scientific and
Cultural Organization (UNESCO) ou Organizacdo das NacgbOes OUnidas para a
Educacdo, a Ciéncia e a Cultura, intitulado Educacdo para os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (2017), apresenta uma agenda com 17 Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS). Desse modo, a questdo da sustentabilidade
tem foco central, tendo em vista os reflexos da acdo do homem na utilizacéo e

exploracdo dos recursos naturais e o direcionamento de préticas transformadoras
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para garantir uma vida sustentavel, pacifica, prospera e equitativa para todos,
agora e no futuro.

Dentre os 17 objetivos propostos pela UNESCO (2017) relacionam-se a
seguir para efeito dessa tese, os principais desafios da agenda considerando a
relacdo direta da sustentabilidade com o tema estudado:

e Trabalho decente e crescimento econdémico — promover O
crescimento econdmico sustentado, inclusivo e sustentavel,
moderno, emprego pleno e produtivo, e trabalho decente para todos;

e Industria, inovacdo e infraestrutura — construir infraestruturas
resilientes, promover a industrializacdo inclusiva e sustentavel e
fomentar a inovacao;

e Consumo e producdo responsaveis — assegurar padrdes de
producado e de consumo sustentaveis.

O tema sustentabilidade, segundo a UNESCO (2017) imprime o desafio
das empresas em se manterem no mercado com a prerrogativa de que suas
atencBes também estejam direcionadas para a protecdo dos principios justos e
éticos e que o seu desenvolvimento econémico ocorra de maneira responsavel.

O Instituto Ethos (2016) define que a questdo sustentabilidade esta
diretamente associada aos processos e acdes empresariais que podem se manter
e melhorar ao longo do tempo e que estabelecam maior longevidade considerando
o mercado de atuacéo.

O mesmo entendimento € apresentado por Almeida (2003) o qual
defende que a sustentabilidade é perenidade dos empreendimentos humanos.
Além disso, segundo esse autor, implica em planejar e executar acdes levando em
consideracao, simultaneamente, as dimensdes econdmica, ambiental e social.

Tachizawa (2005) ressalta que a busca da sustentabilidade empresarial
converge em acles gerenciais a captacdo e a criacdo de condi¢cdes de
competitividade, aumentando a longevidade e sobrevivéncia da organizacdo no
mercado.

De um modo mais amplo, Novaes (2003, p. 330) refor¢ca que ao buscar a
sustentabilidade, as empresas “[...] ndo poderdo basear-se em ganhos de
produtividade apenas, e sim na capacidade de atender as necessidades das

pessoas, como 0 menor custo ecoldgico e humano”.
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Schwartz e Carroll (2007) enfatizam que as empresas necessitam
encontrar o equilibrio entre os seus proprios interesses e as necessidades dos
clientes, fornecedores e a sociedade da melhor maneira possivel, ou seja, as
empresas devem corresponder com as expectativas dos seus socios, empregados
e demais stakeholders®. Portanto, a empresa deve ser rentavel e justa.

Considerando o aspecto econémico, de acordo com Barbieri et al. (2010,
p. 150), sustentabilidade “[...] é a capacidade de gerar recursos para remunerar 0s
fatores de produgao, repor os ativos usados e investir para continuar competindo”.
Na mesma direcdo, Fernandes (2011) estabelece que é a capacidade de uma
empresa em gerenciar com eficiéncia os recursos financeiros, arcar com todas as
despesas e custos relativos a sua operacao conseguindo manter-se no mercado no
longo prazo.

As informacbes apresentadas reforcam a necessidade do
desenvolvimento de competéncia has MPE para adquirirem habilidades especificas
a fim de que o Brasil consiga atingir melhores niveis de desempenho com relacdo a
produtividade, competividade, inovacao e sustentabilidade, e, em decorréncia, haja
diminuicdo das taxas de mortalidade nessas empresas, que tém forte reflexo na

geracdo de emprego e renda.

% E uma pessoa ou um grupo, que legitima as acdes de uma organizacdo e que tem um papel direto ou
indireto na gestdo e resultados dessa mesma organizagao.
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4 COMPETENCIA EM INFORMACAO (COINFO) NO CONTEXTO DAS
MICRO E PEQUENAS EMPRESAS

bY

Uma abordagem a Competéncia em Informacdo (Colnfo) requer a
compreensdo sobre o0 termo competéncia, que € utilizado no contexto
organizacional desde o inicio do Século XX, porém segundo Carbone et al. (2009)
a partir dos anos 70 o tema ganhou interesse no meio académico e corporativo
tornando-se fonte de pesquisa para estudos de definicOes para aplicacao correta
do termo.

Ocorre que na linguagem juridica, competéncia remete ao significado de
poder ou de autoridade para se realizar acdes. Ja, no ambito tributério,
competéncia é a atribuicdo dada pela Constituicdo Federal aos entes politicos do
Estado da prerrogativa de instituir os tributos. Em contabilidade, tem-se por
definicdo que competéncia € o que apropria (ou seja, considera ocorrido o fato
gerador) receitas e despesas ao periodo de sua realizacdo, independentemente do
efetivo recebimento das receitas ou do pagamento das despesas (MICHAELIS,
2015).

Soto (2005) caracteriza competéncia como o grau de preparacéo tedrica,
técnica e moral que constitui o perfil profissional de uma pessoa.

Nota-se, portanto, que, independente da é&rea de interesse e/ou
aplicacdo, o entendimento natural trata competéncia como a capacidade para
realizar algo, esperando-se alcancar um objetivo. Como ndo se pretende esgotar
esse tema, buscar-se-4 apresentar as principais abordagens e conceituacdes
devidamente consolidadas como um referencial de caréater seletivo.

No contexto desse estudo e para direcionamento dos entendimentos
para a proposta elaborada, recorre-se a Zarifian (2003, p. 137), para melhor
compreensao do termo competéncia, que a define por:

Tomada de iniciativa e responsabilidade do individuo em situacfes
profissionais com as quais ele se confronta. Competéncia € uma
inteligéncia de pratica das situacdes, que se apoia em conhecimentos
adquiridos e os transforma a medida que a diversidade das situagdes
aumenta. Competéncia é a faculdade de mobilizar redes de atores em

volta das mesmas situacdes, de compartilhar desafios, de assumir areas
de responsabilidade (ZARIFIAN, 2003, p.137).
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Dessa forma, de forma complementar, Zarifian (2001) utiliza trés
abordagens distintas e simultdneas para conceituar competéncia, sintetizadas
como:

1) socioldgica, em que o autor apresenta competéncia como o “tomar a
iniciativa” e o “assumir responsabilidades” diante de respostas que séo esperadas
do colaborador em atividades profissionais;

2) dinamica da aprendizagem, na qual o colaborador aplica o seu
entendimento pratico aliado ao conhecimento adquirido, adaptando-se para as
situacdes apresentadas;

3) psicologia cognitiva, em que o autor descreve a capacidade de
mobilizar redes de atores em prol dos mesmos objetivos ou fazer com que os
mesmos se sintam envolvidos com a acdo, fazendo-os assumir areas de
corresponsabilidade.

Assim, entende-se que competéncia é a condicdo de responsabilidade
assumida por um individuo ou grupo em determinada situacéo profissional e que
atinge resultados esperados, acatando postura de responsabilidade e autonomia
pela acao, avaliando situacdes, calculando e assumindo riscos.

No contexto empresarial, segundo Zarifian (2003), existem cinco
competéncias necessarias para o desempenho profissional:

- Competéncias sobre processos (conhecer processo do trabalho);

- Competéncias técnicas (conhecimento especifico sobre o trabalho a
ser realizado);

- Competéncias sobre a empresa (saber organizar os fluxos da atividade
relativa a rotina de trabalho);

- Competéncias de servico (identificar e compreender sobre a influéncia
do servigo sobre o consumidor final);

- Competéncias sociais (incluem atitudes que sustentem o0s
comportamentos das pessoas).

Atualizando-se 0 conceito dessas competéncias para 0 momento atual
Zarifian (2011) salientou que o profissional deve assumir uma nova atitude com
mais iniciativa e responsabilidade individual com foco no resultado da empresa,
sozinho ou mobilizando pessoas, para gerir com sucesso. Fazem parte desse novo

atributo de desempenho, a capacidade de lidar com a complexidade, mediacao de
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conflitos, o trabalho em rede, capacidade de resposta, criatividade, apoio a deciséao
e a qualidade dos servigos prestados.

Ainda, segundo Zarifian (2011), esse novo perfil de competéncia
profissional, retrata um envolvimento mais profundo no trabalho em que a
capacidade de tomar iniciativa alia-se a capacidade de assumir riscos que podem
implicar em erros e acertos para as atividades que realiza. Situagdo que demanda
reciprocidade de compreenséo dessa nova realidade pela gestédo da empresa para
com esse “novo perfil” de competéncia profissional e, nesse sentido, deve prover
condicdo de sustentacdo que contemple a delegacdo de confianga, recursos de
suporte e apoio para a organizacdo e gestao da atividade, autonomia para que o
profissional consiga exercer liberdade de acdo considerando as diretrizes da
empresa e o direito implicito de que o funcionario tem o direito de tentar.

Diante do cenario empresarial contemporaneo, destaca-se que a
preocupacao em poder contar com individuos capacitados e com competéncia para
o desempenho eficiente de determinada funcdo ndo é recente. Desde 0s anos
setenta que ja havia o alerta para a necessidade de as empresas contarem com
trabalhadores eficientes, ressaltando-se que a procura pelos competentes excedia
a oferta (TAYLOR, 1970). Naquela época, com base nos principios tayloristas as
empresas procuravam aperfeicoar em seus empregados as habilidades
necessarias para o exercicio de atividades especificas, restringindo-se as questdes
técnicas relacionadas ao trabalho e as especificacbes de cargo. Posteriormente,
em decorréncia de pressdes sociais e do aumento da complexidade das relagdes
de trabalho, as empresas passaram a considerar, no processo de desenvolvimento
profissional de seus colaboradores, ndo somente questdes técnicas, mas, também
aspectos sociais e comportamentais relacionados ao ambiente de trabalho.

O modelo de gestdo por competéncias tem sido adotado por empresas
em suas estratégias de gestdo tendo em vista os desafios impostos no cenério
competitivo e o perfil de gestdo informal e/ou pouco estruturado desse tipo de
empresa. Destaca-se o ambiente das MPE nesse contexto e, nesse sentido, 0s
autores Munck e Munck (2008) realizaram estudo em pequenas empresas para
avaliar o modelo de gestao e estruturar uma sistematica de implantacdo do modelo
de gestdo por competéncias nesse perfil de empresas, considerando a alta taxa de
mortalidade (faléncia). Segundo esses autores 0 estudo demonstrou que a

definicAo de competéncias para uma pequena empresa, em conjunto com atributos
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que lhes dao dinamismo e coeréncia, proporciona organizacao, direcionamento e
coeréncia. Fatores que diminuem a incerteza e 0 acaso na tomada de deciséo e
que, em decorréncia, oferecem melhores chances de sucesso nos resultados
empresariais.

De modo geral, a literatura especializada tem destacado o0s
componentes multiplos de competéncias formadoras do perfil profissional
adequado a nova realidade das empresas vinculadas aos conhecimentos,
habilidades e atitudes para atuacdo em mercado competitivo.

Nesse sentido, o0 conceito de competéncia incorpora multiplas
habilidades humanas, sendo definido por Fleury e Fleury (2001), como um conjunto
de conhecimentos, habilidades e atitudes que demonstram um desempenho
superior, acreditando que o0s melhores desempenhos estdo baseados na
inteligéncia e personalidade das pessoas, ou seja, a competéncia é entendida
como acumulo de recursos que cada individuo possui.

Nisembaum (2001) apresenta a competéncia como sendo a associagao
dos conhecimentos, habilidades e atitudes para conquistar um resultado
diferenciado.

Os autores Rabaglio (2004) e Gramigna (2002), oferecem uma visdo
bem proxima sobre o conceito de competéncia como um conjunto de
conhecimentos, habilidades e atitudes que séo os diferenciais que cada profissional
possui, que influenciam e determinam o seu desempenho.

Na mesma direcdo, Xavier (2002, p. 18) entende que competéncia é “[...]
a capacidade de um individuo ou grupo de atingir resultados pretendidos,
considerados adequados, por meio de esforco dirigido e racional”.

No tocante a tomada de decisdes e resolucdo de problemas, Santos
(2010) defende que a realidade empresarial exige a mobilizacdo das capacidades,
habilidades, saberes e atitudes para a acao concreta. O que decorre da amplitude
da competéncia a servico de qualquer realizacdo humana, com infinitas
possibilidades e aplicactes.

Segundo Ruas (2005) competéncia é a capacidade de mobilizar, integrar
e colocar em acédo conhecimentos, habilidades e formas de atuar (recursos de
competéncias), a fim de atingir/superar objetivos estabelecidos na missdo da

empresa.
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Miranda (2006) identificou as seguintes abrangéncias do conceito de
competéncia: cognitiva (conhecimentos); social (habilidades) e psicologica
(atitudes). Compreendendo que a competéncia é capacidade do profissional em
transformar o aprendizado adquirido em acédo, analisando o0 contexto e a
interferéncia no ambiente em que esta inserido.

Os autores Fernandes e Comini (2008) defendem que as competéncias
sdo um conjunto de conhecimentos, habilidades, atitudes e valores que um
individuo mobiliza em um contexto, sujeito a mudancas e restricdes, de forma a
gerar valor econdmico ao negaocio e valor social a si préprio.

Nessa mesma linha de pensamento, Dutra (2004), entende que o
conceito de competéncia possui duas vertentes: as capacidades ou inputs, que se
constitui nos conhecimentos, habilidades, atitudes e valores, como uma reserva do
individuo, e sua efetiva entrega a organizacdo de maneira a agregar real valor.

Vale lembrar que The United Nations Educational, Scientific and Cultural
Organization (UNESCO) ou Organizacdo das Nacdes Unidas para a Educacéo, a
Ciéncia e a Cultura, através da Declaracdo Mundial sobre Educacdo para Todos
(2017), com base na concepc¢do do que se denomina como “CHA” (DURAND,
1998) e que apresenta o conjunto de competéncias individuais consolidadas como
as qualificagbes com maior significado, sendo elas: Conhecimentos, Habilidades,
Atitudes e Valores.

Por outro lado, partindo-se do termo cunhado por Durand (1998) para
definir as competéncias individuais: Conhecimentos, Habilidades e Atitudes
formadoras do CHA, que se baseou na pesquisa sobre educacdo de Pestalozzi
(1797)° e que se refere a "cabeca, médo e coracdo", as autoras Macarenco e
Damido (2008) estabeleceram uma nova concepcdo para o tradicional CHA,
denominando-o como sendo: Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Vontade e
Expressdo (CHAVE), aplicando-a na area de recursos humanos.

Os termos estabelecidos fazem parte do cotidiano empresarial e refletem
a necessidade da plena compreensdo para melhor situar as atividades

profissionais. Para tanto, inicia-se por conceituar as competéncias individuais

10 Henri Pestalozzi (1746-1827), pedagogo suico, idealizou a educacdo como o desenvolvimento
natural, espontaneo e harménico das capacidades humanas que se revelam na triplice atividade da
cabeca, das méos e do coracéo (head, hand e heart), isto é, na vida intelectual, técnica e moral do
individuo.
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apresentadas no termo CHAVE e, nesse sentido, a competéncia Conhecimento,

para os autores Davenport e Prusak (2003, p.6):

E uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informacg&o
contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma estrutura para
a avaliacéo e incorporacdo de novas experiéncias e informacdes. Ele tem
origem e é aplicado na mente dos colaboradores. Nas organizagdes, ele
costuma estar embutido ndo s6 em documentos ou repositorios, mas
também em rotinas, processos, praticas e normas organizacionais
(DAVENPORT e PRUSAK, 2003, p.6).

Segundo esses autores, em sintese, deve-se refletir sobre quatro
componentes basicos do conhecimento:

- Experiéncia — refere-se ao contetdo que se absorve ao longo do tempo
através da experiéncia na participacdo de cursos, palestras, eventos e
aprendizados informais.

- Verdade fundamental — a experiéncia transforma as ideias sobre o que

deve acontecer em conhecimento daquilo que efetivamente acontece.

- Discernimento — refere-se a capacidade de julgar novas situacdes e

informacdes considerando aquilo que ja é conhecido. Julgar a si mesmo e buscar

aprimoramento em resposta a novas situacdes e informacdes.

- Valores e crencas — refere-se aos valores e crencas individuais que
interferem e influenciam pensamentos e atos e que compdem o conhecimento. “O
poder do conhecimento de organizar, selecionar, aprender e julgar provém de
valores e crengas tanto quanto da informagdo e da logica” (DAVENPORT e
PRUSAK, 2003, p.14).

Para os autores Probst, Raub e Romhardt (2002, p. 29), “[..]
conhecimento é o conjunto total incluindo cognicao e habilidades que os individuos
utilizam para resolver problemas”. Conceito que fortalece a nogcdo de que a
demanda por conhecimento ocorre a medida da necessidade de novos
conhecimentos ou para solucao de problemas especificos.

Nonaka e Takeuchi (2008) defendem que o conhecimento s6 pode ser
constituido pelos individuos, uma vez que uma empresa ndo consegue criar 0
conhecimento por si propria sem a participacdo dos mesmos. Na mesma direcao,
Carvalho (2012) ratifica esse pensamento quando afirma que o conhecimento
sempre comega com um individuo e a relagdes estabelecidas com outros

individuos proporcionam a troca de alguma forma de conhecimento.



70

Corroborando com esses conceitos, Valentim (2008, p. 19), observa que
“[...] o conhecimento é produto de um sujeito cognitivo que a partir da internalizagédo
de diferentes informacbes e percepcdes elabora ou reelabora o ‘novo’
conhecimento”. Fator este que contribui para a constru¢cdo de conhecimento em
ambientes coletivos ou corporativos.

Portanto, pode-se contextualizar que Conhecimento é o saber do
agente, adquirido na formacdo e nos estudos realizados em sua trajetéria, bem
como nas experiéncias vivenciadas. Para tanto, torna-se imprescindivel o
desenvolvimento da capacidade de transformar as informacdes apreendidas em
conhecimentos. O desafio desse profissional consiste em compartilhar o
aprendizado com os demais membros integrantes da rede colaborativa entre as
empresas e agentes, visto que os conhecimentos tendem a ficar rapidamente
obsoletos no contexto da sociedade da informacao.

Por sua vez, de acordo com Durand (1998, p.8) as Habilidades

relacionam-se com:
[...] a capacidade de agir de forma concreta de acordo com objetivos ou
processos predefinidos. O saber-fazer ndo exclui o conhecimento, mas
ndo requer uma compreensdo completa de por que as habilidades e
capacidades, quando colocadas em operacdo, realmente funcionam. O
saber-fazer, portanto, em parte se relaciona com o empirismo e a tacito.

Sveiby (1998) entende que Habilidade é arte de saber fazer, que envolve
uma habilidade prética, fisica e mental e € adquirida principalmente por treinamento
e prética. Assim, depende do individuo a aplicacdo pratica do conhecimento
adquirido, aliando-o a prética para a resolucao de problemas no seu cotidiano.

Zago (2000, p. 86) defende que habilidades “[...] relacionam-se com o
grau de utilizacdo, destreza ou a facilidade com que se realiza uma capacidade”.
De acordo com essa autora, referem-se ao saber fazer ou fazer com maestria.

De acordo com Robbins (2002), habilidade é a capacidade de um
individuo em desempenhar diversas tarefas dentro de uma funcdo. Esse autor
defende que as habilidades podem ser constituidas em habilidades fisicas (tarefas
que exijam resisténcias, agilidade, forca ou caracteristicas semelhantes) e
intelectuais (agquela necessaria para o desempenho de atividades mentais).

Considerando o contexto de grupo, Schien (2009, p.12) define o
conjunto de habilidades natas como “[...] competéncias especiais demonstradas

pelos membros de um grupo para realizar certas tarefas, habilidades de fazer
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certas coisas que passam de geracdo a geracdo, sem necessariamente estar
articuladas por escrito”.

Segundo Katz (1986), pode-se compreender a eficiéncia de um
administrador ao avaliar trés dimensfes basicas que ndo séo inatas e devem ser
aprimoradas para o melhor desempenho em qualquer profissao:

e Habilidade técnica que ‘[...] subentende compreensao e proficiéncia
em determinado tipo de atividade, especialmente naquela que envolva métodos,
processos e procedimentos ou técnicas” (KATZ, 1986, p. 62). Esta habilidade
representa o nivel de conhecimento especializado para a profissdo e indica a
necessidade do estudo tedrico para o trabalho a ser realizado, aliando a aquisicao
de suporte adequado em principios e processos da especialidade, fortalecido pela
pratica.

e Habilidade humana que identifica “[...] a qualidade de o executivo
trabalhar eficientemente como integrante de um grupo e de realizar um esforco
conjunto com os demais componentes da equipe que dirige” (KATZ, 1986, p. 62).
Esta habilidade reflete a necessidade de aprimoramento na habilidade de relagbes
humanas em cargos de chefia, que carecem de capacidades especificas para
dirimir conflitos e para motivar a participacdo dos componentes da equipe num
clima organizacional adequado.

¢ Habilidade conceitual que € “[...] a habilidade de considerar a empresa
como um todo, inclui o reconhecimento de como as diversas funcdes numa
organizacdo dependem uma da outra e de que modo as mudancas em qualquer
uma das partes afeta as demais” (KATZ, 1986, p. 62).

Diante dos conceitos apresentados, pode-se inferir que Habilidade é
capacidade de o agente executar as atividades profissionais em conformidade com
as peculiaridades do ambiente de trabalho. Trata-se de aplicar o conhecimento
adquirido para formar clientes competentes em informacédo, além de realizar as
pesquisas e 0 seu planejamento, tendo como base a inovacao e o desenvolvimento
do negdcio.

Para Durand (1998) o atributo Atitude estd vinculado a um
comportamento e, por isso, é ainda mais importante, de modo que a identidade e a
vontade (determinacado) sédo parte essencial da capacidade de um individuo ou uma

organizacao para conseguir qualquer coisa.
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Zago (2000, p. 33) defende que “...] atitude implica em uma
predisposicao interior do individuo para reagir face a tais situagfes. S&o tendéncias
as reacgdes e delineiam os ‘como’, os ‘o0 qué’ e os ‘porqués’ do comportamento; sao
as causas da regularidade da forma de se comportar”.

De acordo com Robbins (2002) as atitudes representam afirmacoes
avaliadoras — favoraveis ou desfavoraveis — em relacdo a objetos, pessoas ou
eventos. Refletem como um individuo se sente em relagdo a alguma coisa. Pode-
se perceber essa afirmacdo ao examinar os trés componentes de uma atitude

(cognicao, afeto e comportamento):

A conviccdo de que ‘discriminar é errado’ é uma afirmagao avaliadora.
Essa opinido é o componente cognitivo de uma atitude. Ele estabelece a
base para a parte mais critica de uma atitude - seu componente afetivo.
O afeto é o sentimento da atitude que se refere aos sentimentos e as
emocdes e traduz-se na afirmagdo ‘ndo gosto do Jodo porque ele
discrimina as minorias’. Finalmente, o sentimento pode levar a resultados
no comportamento. O componente comportamental de uma atitude
refere-se a intencdo de comportar-se de uma determinada maneira em
relagdo a alguém ou alguma coisa. Entdo, para continuar em nosso
exemplo, ‘posso decidir evitar a presenca de John por causa dos meus
sentimentos em relacdo a ele’ (ROBBINS, 2002, p.66).

Segundo Bloom et al. (1973), atitude € a propensao do individuo tendo
em vista a execucdo de determinado curso de acao, referindo-se a alcada referente
a sentimentos, crengas e valores.

Neste atributo, pode-se estabelecer que Atitude, representa o querer e a
acdo do agente diante das préaticas profissionais voltadas para a insercdo e a
consolidagcdo do Movimento de Competéncia em Informacdo e nas fontes de
pesquisa. Nesse sentido, envolvem os tragcos de personalidade dos profissionais da
informac&o.

Quanto ao atributo “Valores” Segundo Oliveira (2005), sdo considerados
como o conjunto dos principios e crencas intrinsecas a organizag¢ado que oferecem
suporte a tomada de decis6es. Podem ainda, contemplar forte integracdo com as
guestbes éticas e morais. Outro fator relevante € que potencializam as acdes em
direcéo ao fortalecimento da empresa deixando-a mais competitiva.

Rodrigues et al. (2009) também inferem que os valores devem ser
compreendidos como itens estratégicos a serem perseguidos, sendo os lideres os
principais agentes da promotores e defensores desses valores, tendo em vista que
tais principios e valores devem ser transformados em atitudes por todos os

envolvidos.
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Costa (2007, p.38), propbe que os valores sao "[...] caracteristicas,
virtudes, qualidades da organizacdo que podem ser objeto de avaliacdo, como se
estivessem em uma escala, com gradacgéo entre avaliagdes extremas".

Considerando um contexto mais amplo, Zago (2000, p. 83) estabelece
que:

[...] valores podem ser tidos como padrées de referéncia ou axiomas que
fundamentam os juizos do que é certo ou errado, bem ou mal, bom ou
mal, bonito ou feio; e atuam como condicionantes para a selecdo de
preferéncias e comportamentos dos individuos em uma determinada
situacdo social, sendo que, as escolhas entre acdes e metas alternativas
séo orientadas pelas hierarquias ou prioridades de valores (ZAGO, 2000,
p. 83).

De acordo com Enz (1986) existem o0s valores morais ou Virtuosos

sociais — relacionados as virtudes dos seres humanos, como carater, ética, estética
e moral, tidos como valores mais arraigados e, assim, mais dificeis de serem
mudados; expressam ndo como coisas que se desejam ou que sejam valiosas,
mas como regras sociais para orientacao dos individuos, ou seja, sao critérios nos

quais as pessoas se baseiam para decidir o que devem desejar; e valores utilitarios

— nessa classificacdo, os valores passam a ter um sentido mais utilitario, de
valoragdo, ou de importancia para um determinado individuo, contexto ou
realidade, ou seja, estéo voltados para a realizacao de objetivos operacionais e sdo
mais provisorios; quando os objetivos e necessidades sdo alteradas, pode-se
mudar os valores que os impulsionam para a operacionalizacao.

Tamayo e Gondim (1996, p. 63) os valores podem ser definidos como
“[...] principios ou crengas, organizados hierarquicamente, relativos a tipos de
estrutura ou a modelos de comportamento desejaveis que orientam a vida da
empresa e estdo a servico de interesses individuais, coletivos ou mistos”. Ainda,
segundo esses autores (p, 63), os valores tém como fungédo “[...] orientar a vida da
empresa, guiar o comportamento de seus membros”.

Para Rokeach (1973 apud TAMAYO; GONDIM, 1996) existem os
valores terminais ou organizacionais — que expressam as metas relativas a tipos de
estrutura (hierarquia organizacional, igualdade, democracia e produtividade) e os
valores instrumentais — que se referem as metas relativas a modelos desejaveis de
comportamento organizacional (pontualidade, respeito e assiduidade).

Os autores Fleury e Fleury (1997) estabelecem que os valores

fundamentam a cultura, expressos em elementos simbolicos e em préticas
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organizacionais para ordenar, atribuir significados e construir a identidade
organizacional, agem como elementos de comunica¢do e consenso, mas também
expressam e instrumentalizam as relagdes de subordinagéo.

No contexto desse estudo, pode-se inferir que os Valores representam
posturas e atitudes dos agentes, focos de orientacdo; coisas importantes que
valorizamos ou priorizamos com base em nossa cultura, linguagem e historia
pessoal; a forma como buscamos ser vistos pela sociedade e que sao aplicados no
contexto do trabalho junto aos empresarios.

Ressalta-se, ainda, que originalmente, Macarenco e Damido (2008)
entenderam ser o termo “expressao” uma dimensao de maior subjetividade,
envolvendo a necessidade de socializagdo e de compartilhamento principalmente
em interacdo com a ambiéncia exterior. Além disso, desde a contribuicdo de
Castells (2007), o cenério contemporaneo pode ser caracterizado pela excepcional
capacidade da economia de ajustar, em escala planetaria, a interdependéncia entre
as condi¢cdes de tempo e espaco no processo global de producdo de mercadorias,
sendo importante identificar e analisar o que denomina também como “entorno”.

Para outros autores, essa terminologia utilizada como sendo “expressao”
podera ser adaptada aos diferentes contextos a que se aplica, como Kroetz (2000)
que destaca que a organizacdo deve executar um papel de agente social com
participacdo e influéncia sobre o que denominou de entorno. Destaca-se, ainda que
segundo Chiavenato trata-se de preocupacao com (2004, p. 112) "[...] o grau de
obrigacbes de uma organizacdo em assumir acdes que protejam e melhorem o
bem-estar da sociedade na medida em que ela procura atingir seus proprios
interesses”.

Diante dos conceitos apresentados, para efeito deste estudo, o entorno
€ outro atributo que representa os reflexos acarretados com a atuacdo, as
intervencdes e as parcerias, além das preocupacdes dos agentes com os atores e
desdobramentos acarretados com as acfes do programa. Tem-se, portanto, a
adaptacdo do termo “expressao” de Macarenco e Damido (2008), para “entorno”
com os respectivos entendimentos dos demais atributos referentes a CHAVE,
considerando-se o contexto de natureza empresarial de sua aplicagdo — as MPE,
enquanto foco de atencdo da tese em questdo. Observa-se a necessidade do
desenvolvimento de capacidades especificas para desempenhar as fun¢gbes no

sentido de satisfazer as demandas emergentes das atividades relacionadas a
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atividade empresarial no que tange ao acesso, recuperacao, uso e interpretacdo da
informagao, objetivando estabelecer conexdes com a realidade econdmica e social,
para se antecipar a problemas, fazer conjecturas, projetar cenarios, bem como
comunicar as necessidades decorrentes, respondendo com agilidade, ética e
responsabilidade a um ambiente turbulento e em constante mudanca.

Dessa forma, entende-se que h& necessidade além de um conhecimento
de base, sendo necessario desenvolver técnicas especificas para explorar, fazer
conexdes, dar utilidade pratica, e suporte a tomada de decisbes, considerando os
reflexos e interferéncias da informacéo veiculada na sociedade. Embora a gestéo
de competéncias, as dimensbes que a envolvem e a questdo da inovacao,
aparentemente, estejam inseridas em contexto de fragmentacéao tedrica, € possivel
perceber a relacdo de interdependéncia existente entre elas, uma vez que 0 acesso
e uso da informacéo para a construcdo de conhecimento na area empresarial pode
ser considerado como denominador comum e fator critico para a garantia da
sustentabilidade das MPE na sociedade contemporanea. Em decorréncia, surge a
necessidade de se explorar a literatura especializada em um tema estreitamente
relacionado — a competéncia em informacéo (Colnfo) - sob a 6tica do ambiente de
trabalho e sua influéncia na produtividade, competitividade, inovacdo e na
sustentabilidade das MPE.

4.1 Competéncia em Informacao (Colnfo) nas MPE

Inicia-se por mencionar que a expressdao Competéncia em Informacao
foi legitimada como terminologia adequada a ser adotada para o Portugués (Brasil),
principalmente porque a UNESCO definiu essa terminologia em documento oficial
como sendo a traducdo para o termo information literacy e a insere em sua
logomarca, a qual serd adotada como referéncia para esse estudo (HORTON JR,
2013).

Deve-se destacar ainda, que a sigla Colnfo foi definida com a finalidade
de se diferenciar da sigla de CI — Ciéncia da Informacéo, além de haver sido
referendada como uma das recomendacfes na Carta de Marilia (2014), documento
resultante do Ill Seminario de Competéncia em Informacéo: cenarios e tendéncias,
realizado em Marilia/SP, nos dias 2 e 3 de setembro de 2014, considerado como

um dos marcos tedricos para a area no contexto brasileiro.



76

Realizados os alinhamentos basicos, serdo apresentadas os pioneiros
nessa area de estudos e as definicbes sobre Colnfo e, para tanto, recorre-se
inicialmente as autoras Belluzzo, Kobayashi e Feres (2004, p.87) que a definem
como “...] conjunto de comportamentos, habilidades e a¢des que envolvem o
acesso e uso da informacéo de forma inteligente, tendo em vista a necessidade da
construcao do conhecimento e a intervencao na realidade social”.

As autoras Lecardelli e Prado (2006) tragaram o caminho percorrido pela
Colnfo desde o ano de 1974 (Quadro 5), quando foi citado pela primeira vez, por
Paul Zurkowski a expressao information literacy no trabalho intitulado The
information service environment relationships ans priorities. Nesse percurso, até o
ano de 2005, relacionam-se 0s estudos pioneiros na é&rea, destacando seus

autores e principais pensamentos.

Quadro 5 - Caminhos iniciais da Colnfo

Autor Ano Foco
Paul Zurkovski 1974 Surge o termo “Information Literacy”.
Hamelick Owens 1976 Instrumento de Emancipagéo Politica, localiza¢do e uso

da informacé&o para tomada de deciso.
Dominio de técnicas e habilidades de uso das
Taylor e Garfield 1979 ferramentas informacionais na modelagem de solucdes
para problemas.
Destaque para o computador, “Information literacy
technology”
Modelo alternativo centrado no usuario e seu
Karol C Kuhlthau 1987 aprendizado. Integragéo da “information literacy” nos
curriculos escolares e acesso
Conceito da educacéo baseada em recursos, via a
Patricia S. Breicik e Gordon 1989 biblioteca como recurso chave na educagéo. Ressalta a
Gee. ALA importancia da “Information literacy” para individuos,
trabalhadores e cidadaos
Objetivam tornar usuarios da informacéo aprendizes
ALA, Doyle, et al. 1990 independentes. Pensamento critico para resolugéo de
problemas.
Modelo relacional. Treinar bibliotecarios em “information
Cristine Bruce 1997 literacy” e dar suporte ao desenvolvimento de programas
educacionais no ensino superior.
O desenvolvimento de “habilidades informacionais” nas
bibliotecas universitarias
Discuss®es e apresentag¢des sobre 0 tema no contexto
Elisabeth A. Dudziak, et al. do ensino superior e bibliotecas universitarias. Alguns

. 2001 - o
Regina Belluzzo trabalhos com énfase na prética de Colnfo e sua
importancia na sociedade da informacao.
“Letramento informacional” na biblioteca escolar;
2002 conceitos de “information literacy” em ambiente digital no
ensino superior.
Enfase na competéncia em informag&o educacional
visando o aprendizado ao longo da vida e o trabalho em

Patricia S. Breivik 1980

Sonia Elisa Caregnato 2000

Bernadete Campello e Helena
Hatshbach

Elisabeth A. Dudziak, Bernadete 2003/

Campello e Regina Belluzzo 2004 o

bibliotecas escolares.
Helena Silva, Othon Jambeiro, Iniciam projetos, através de grupos de pesquisa, na area
Jussara Lima e Marco Antdnio 2005 de incluséo digital e educacéo para a “competéncia
Brandéo informacional”.

Fonte: Adaptado de Lecardelli e Prado (2006)
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Hatschbach e Olinto (2008, p.22) retratam que apds o periodo de 2006,
a “[...] ideia de aprendizado ao longo da vida foi se agregando ao conceito,
sobretudo quando a Competéncia em Informacdo ultrapassou as fronteiras do
mundo académico e comecou a ser discutida também no ambiente de trabalho”.

Para essas autoras, o tema Colnfo foi se expandindo e despertou o
interesse de outras areas de conhecimento que nado originarios da Ciéncia da
Informacdo e, em decorréncia, varias perspectivas foram se agregando ao seu
conceito.

A Colnfo € uma area de estudos e de praticas que trata das habilidades
para reconhecer quando existe a necessidade de se buscar a informacéo, estar em
condicdes de identifica-la, localiza-la e utiliza-la efetivamente na producédo do novo
conhecimento, integrando a compreenséo e uso de tecnologias e a capacidade de
resolver problemas com responsabilidade, ética e legalidade (BELLUZZO, 2003).

No documento Global Perspectives on Information Literacy ou
Perspectivas Globais sobre a Competéncia em Informacéo, elaborado pela ACRL

(2017), é possivel observar a amplitude e abrangéncia do conceito sobre Colnfo:

[...] qualquer outra coisa que vocé traga para o local de trabalho do Século
21, por maior que sejam suas habilidades técnicas e, por mais atraente
gue seja sua atitude e seu profundo compromisso com a exceléncia, a
conclusdo é que, para ser bem-sucedido, vocé precisa adquirir um alto
nivel de competéncia em informacdo. O que nds, nas industrias do
conhecimento precisamos, sdo pessoas que saibam como absorver,
analisar, organizar, criar e transmitir informag6es de forma eficaz - e quem
saiba como usar a informacdo para agregar valor a tudo o que realizam
(ACRL, 2017, p.25, Tradugdo nossall).

Nesse mesmo documento, a ACRL (2017) contextualiza a importancia
da situacdo e do contexto para construcdo do aprendizado que é constituido por
partes integrantes que sdo indissociaveis da atividade e das situacdes em que séo
produzidas. Ignorando a natureza situada da cognicdo, a educacao derrota seu
proprio objetivo de fornecer recursos Uteis e robustos conhecimentos. Defende que
um conceito aprendido continuard a evoluir na mente do aprendiz, a medida que a
pessoa 0 usa em novas situacfes e atividades. Ferramentas como algoritmos,

rotinas e definicbes também séao importantes para o aprendizado dos alunos, e é

11 Texto original: Whatever else you bring to the 21st century workplace, however great your technical skills
and however attractive your attitude and however deep your commitment to excellence, the bottom line is
that to be successful, you need to acquire a high level of information literacy. What we in the knowledge
industries need are people who know how to absorb and analyze and integrate and create and effectively
convey information—and who know how to use information to bring real value to everything they undertake.
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por meio do uso que os alunos entendem seu valor e como usa-los. Aléem disso,
outros fatores também s&o determinantes para a construcdo de novos
conhecimentos e formadores de ciclo virtuoso que direcionam o aprendiz ao
desenvolvimento da Colnfo.

De acordo com a ACRL (2017), nesse ambiente de aprendizagem, bem
como os individuos dentro dele, sdo afetados pelas normas e valores da cultura
nacional, local e da cultura académica, ambas relacionadas ao maior ambiente
social e politico. Teoricamente, esses individuos se tornardo cada vez mais
conhecedores da Colnfo, aumentando sua compreensao e habilidades para usar
os conceitos dos componentes da Colnfo, envolvendo atividades de aprendizagem
selecionadas ou criadas pelos educadores da Colnfo. A medida que os individuos
refletem sobre o que aprenderam, sua compreensdo dos conceitos acerca dessa
competéncia evoluira, e sua capacidade de utiliza-los aumentara, aumentando
assim a capacidade de aprender dos alunos. A Colnfo, em esséncia, torna-se um
aprendizado permanente.

Fortalecendo esse conceito, no documento elaborado pela ACRL (2016)
denominado Framework for Information Literacy for Higher Education ou Estrutura
para a Competéncia em Informacdo para o Ensino Superior, a Colnfo é definida
como o conjunto de habilidades integradas abrangendo a descoberta reflexiva da
informacdo, a compreensao de como a informacéo € produzida e valorizada e o
uso da informacdo na criacdo de novos conhecimentos e participacdo ética nas
comunidades de aprendizagem.

Para Andretta (2007 apud WEINER, 2011, p.7), além da aquisi¢cdo de
habilidades, a Colnfo

"[...] € um processo abrangente pelo qual se interage com a informacéo
em diversos formatos e é complementado pelo efeito transformador da
experiéncia. Por essa definicdo, a alfabetizagdo informacional é o

fundamento da aprendizagem ao longo da vida porque promove uma
alfabetizacdo multifacetada apoiada por criagbes criticas e reflexivas".

Mais recentemente e com foco mais abrangente, Belluzzo (2016) em seu
Relatério de Pesquisa apresentado ao Programa de Pos-Graduacdo em Ciéncia da
Informacdo (UNESP-Marilia) relatou a situa¢éo do tema no Brasil (periodo de 2000-
2016), contendo resultados obtidos com o projeto intitulado “O estado da arte da

competéncia em informagéo (Colnfo) no Brasil: cenarios e espectros” mediante a



79

pesquisa/revisdo bibliogréfica realizada para a identificacdo de um corpus de 217
artigos de periodicos publicados na area de Ciéncia da Informacdo e também em
outras correlatas, totalizando a busca de 24 publicacbes periddicas; 129
dissertacOes e teses advindas de um total de 38 Programas de Pds-Graduagcdo em
Ciéncia da Informacdo e também em areas correlatas, 24 eventos realizados no
Brasil especificamente voltados para o tema e que trouxeram contribuicdes de
importancia consideradas como marcos histéricos para a area no pais, como a
Declaracdo de Macei6 (2011), o Manifesto de Florianopolis (2013) e a Carta de
Marilia (2014); 33 livros publicados por autores da area de Ciéncia da Informacéo e
correlatas e que tém permitido a difusdo do conhecimento cientifico e o didlogo
para a formacdo de base teérica; e, ainda, 11 Grupos de pesquisa identificados
oficialmente junto as universidades estaduais e federais e que tém contribuido para
a consolidacdo da pesquisa nessa tematica. Entretanto, no que diz respeito a
producao identificada como sendo relacionada ao subtema “competéncia em
informagdo e ambiente de trabalho” a autora indicou que pode observar uma
pequena tendéncia no interesse dos autores, mencionando que iSSO possa ocorrer
talvez pelo fato de se haver iniciado os estudos sobre a Colnfo nas bibliotecas e
nao em ambientes de outros tipos de organizagbes, 0 que pode levar a que esse
enfoque ndo seja evidenciado como deveria até mesmo em ambito internacional.
Lembrou, ainda, que os ambientes organizacionais envolvem 0 acesso e uso da
informacdo como um dos fatores criticos de sucesso no mercado de negdécios na
sociedade contemporanea, onde se vivencia uma economia informacional. Assim,
recomendou que mais autores no N0sSso contexto possam se dedicar as pesquisas
e apresentar abordagens e principios aplicaveis a Colnfo em ambientes de
trabalho.  Cumpre destacar que, embora esse tema tenha sido bastante
pesquisado e divulgado nos paises desenvolvidos, no nosso contexto essas
iniciativas tém ocorrido em pouca escala.

Dessa forma, os autores Williams, Cooper e Wavell (2014) reuniram as
principais discussbes sobre a Colnfo no ambiente de trabalho considerando os
principais pensadores no contexto internacional contribuindo com as diferentes
realidades, desafios, projetos, conquistas e projecdo de cenarios. Os quais seréao
sintetizados no Quadro 6.
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Quadro 6 - Sintese com definicdes da Colnfo no ambiente de trabalho no contexto

internacional (traducédo nossa)

Publicagéo

Definicdo de Colnfo no ambiente de trabalho

BRUCE, C. S.  Workplace
experiences of information
literacy. International Journal of
Information Management, v. 19,
n. 1, p. 33-47. 1999.

"A Colnfo refere-se a capacidade das pessoas de operar efetivamente
em uma sociedade da informacdo. Isso envolve o pensamento critico, a
consciéncia da ética pessoal e profissional, a avaliagdo da informacéo,
a concepcdo das necessidades de informacdo, a organizacdo da
informacdo, a interagdo com os profissionais da informagdo e o uso
efetivo da informagcdo na resolucdo de problemas, na tomada de
decisBes e na pesquisa. Sdo estes processos baseados na informacdo
que sdo cruciais para o carater das organizagGes que aprendem e que
precisam ser apoiados pela infraestrutura tecnolégica da organizagéo
"(p.46).

A pesquisa identificou sete faces de (ou maneiras de experimentar) a
Colnfo no local de trabalho, descritas como experiéncias de: tecnologia
da informacéo, fontes de informacéo, processo de informagéo, controle
de informacdes, construcdo do conhecimento, extensdo do
conhecimento e experiéncia de sabedoria.

GASTEEN, G.; O'SULLIVAN C.
Working towards an information
literate law firm. In: C. BRUCE; P.

CANDY, (Eds), Information
Literacy Around the World:
Advances in Programs and

Research. Wagga Wagga, New
South Wales, Australia: Centre for
Information Studies, Charles Strut
University, 2000. p. 109-120.

"Para um escritério de advocacia, ser competente em informac¢des
significa que o pessoal tem a capacidade de manter-se atualizado e dar
aconselhamento juridico adequado, correto e relevante. Isso significa
que as informagdes produzidas pela empresa e os conhecimentos dos
individuos séo capturados e reutilizados. Isso significa que a empresa
sabe como obter lucro e usa suas estruturas e procedimentos a fim de
maximizar o lucro para o futuro. Isso significa que a equipe entende o
gue a informacao e o conhecimento significam para a empresa e que a
empresa 0s capacita e incentiva a fazer o seu trabalho de forma
eficiente"(p.121).

"Em suma, a Colnfo para um advogado individual significa o0 mesmo
que para qualquer outro profissional. Isso significa que eles sabem
como a informagéo afeta seu trabalho, que eles sabem como encontrar
informacdes apropriadas, como analisa-la e como manipula-la e usa-la
para fins especificos. Isso também significa que eles sabem como
armazenar informacdes para reutilizacdo para outra finalidade. Talvez o
que distingue os advogados de muitos outros profissionais seja a
medida em que a informacéo precisa e atemporal é fundamental para o
seu trabalho e a medida em que a aprendizagem ao longo da vida é
mais do que um objetivo admiravel, torna-se mais uma necessidade"

(p.12).

ABELL, A.; OXBROW, N.
Competing with knowledge: the
information professional in the
knowledge management age.
London, UK: Library Association
Publishing, 2001.

"A Colnfo combina a consciéncia do valor da informacdo e do
conhecimento para a organiza¢do com as habilidades e competéncias
gue permitem ao individuo desempenhar um papel completo, efetivo e
gratificante em ambientes de conhecimento (TFPL, 1999)" (p.132).

"A capacidade de criar, armazenar, acessar e usar informacdes é
essencial para todos que trabalham em um ambiente baseado no
conhecimento” (p.132).

CHEUK, B. Information literacy
in the workplace context: issues,
best practices and challenges.
White  paper prepared for
UNESCO, The US National
Commission on Libraries and
Information Science, and the
National Forum on Information
Literacy, for use at the Information
Literacy Meeting of Experts,
Prague, The Czech Republic,
2002.

"Um conjunto de habilidades para que os funcionarios reconhecam
guando a informagéo € necessaria e localize, avalie, organize e use
informacdes efetivamente, bem como as habilidades para criar,
empacotar e apresentar informacdes de forma eficaz para a audiéncia
pretendida”.

O’'SULLIVAN, C. Is information
literacy relevant in the real world?
Reference Services Review, V.
30, n. 1, p. 7-14, 2002.

Refere-se a uma série de defini¢des de Colnfo, incluindo:

Os padrdes de Colnfo do Conselho da Australian University Librarians
(CAUL).

Alinha parte desta definicdo com "conceitos estabelecidos usados em
descri¢cBes de fungdes, critérios de selecéo, avaliacdes de desempenho
e programas de desenvolvimento profissional" (p.10).

KIRK, J. Information and work:

"[...] no local de trabalho, uma pessoa competente em informacdes
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extending the roles of information
professionals. Paper presented at
the ALIA 2004 Conference,
Australia, 2004.

poderd" navegar na paisagem ... e entender a sua ecologia "(LLOYD,
2003, p.89)" (p.1).

"As préticas e os processos de informagéo estdo inseridos nas relacdes
sociais que sdo uma parte essencial de cada local de trabalho e
contrastam significativamente com o foco na descoberta de
informacdes que caracteriza muitos programas de Colnfo nas escolas,
faculdades e universidades" (p.2).

LLOYD, A., 2004. Working
(in)formation: conceptualizing
information  literacy in  the
workplace. In: International

Lifelong Learning Conference.3rd.
13-16 June 2004. Proceedings...
Rockhampton, Queensland:
Central Queensland University
Press. p. 218-224.

"Com base nessa pesquisa, agora € oferecida a seguinte defini¢cdo de
pessoa competente: Uma pessoa competente em informagfes tem
uma consciéncia profunda, conexdo e fluéncia com o ambiente de
informagdo. As pessoas competentes em informacdes sdo engajadas,
habilitadas, enriquecidas e incorporadas por informagfes sociais,
processuais e fisicas que constituem um universo de informacdes. A
Colnfo é uma maneira de conhecer esse universo "(p.222-223).

KIRTON, J.; BARHAM, L.
Information  literacy in  the
workplace. The Australian
Library Journal, v. 54, n. 4, p.

365-376, 2005.

"[...] uma mao-de-obra competente em informagdes que pode localizar,
avaliar e usar efetivamente informacdes € a chave para o sucesso de
muitas organizacdes" (p.366).

KLUSEK, L.; BORNSTEIN, J.
Information literacy skills for
business careers. Journal of
Business & Finance
Librarianship, v. 11, n. 4, p. 321,
2006.

"ACRL define o individuo competente em informagdo como aquele que
€ capaz de 1. Determinar a extensdo da informag&o necesséria. 2.
Acesse a informacéo necesséria de forma eficaz e eficiente.3. Avalie a
informagcdo e suas fontes criticamente e incorpore a informagao
selecionada em sua base de conhecimento. 4. Use a informacéo de
forma eficaz para atingir um propdsito especifico. 5. Compreender as
gquestdes econOmicas, legais e sociais que envolvem o0 uso da
informacao de forma ética e legal. "(ALA, 2005).

LLOYD, A.; SOMERVILLE, M.
Working information. Journal of
Work-place Learning, v. 18, n. 3,
p. 186-198, 2006.

"Nesta nova definicdo, as pessoas competentes em informagéo: [...]
tém uma profunda consciéncia, conexao e fluéncia com o ambiente de
informagdo, as pessoas competentes em informagdo sdo engajadas,
habilitadas, enriquecidas e incorporadas por informagbes sociais,
processuais e fisicas que constituem um universo de informacdes. A
Colnfo é longe de conhecer esse universo. (LLOYD, 2004) " (p.195).
Isso descreve o processo de aprendizagem no local de trabalho de
novato a proficiente.

De SAULLES, M. Information
literacy amongst UK SME: an
information policy gap. Aslib
Proceedings, v. 59, n. 1, p. 68-
79, 2007.

Referéncias de uma definicdo de Colnfo no local de trabalho de Cheuk
(2002). "[...] a Colnfo no contexto do local de trabalho é definida como
um conjunto de habilidades para que os funcionarios reconhegam
guando sdo necessarias informacdes e localize, avalie, organize e use
informacdes de forma eficaz, bem como as habilidades para criar,
empacotar e apresentar informacdes efetivamente para o publico-alvo
(CHEUK ,2002, p.2)".

SEN, B. A, TAYLOR, R.
Determining the information needs
of small and medium-sized
enterprises: a critical success
factor  analysis. Information
Research, v. 12, n. 4, 2007.
Available from:
<http://InformationR.net/ir/124/pap
er329.html>

"A Colnfo corporativa € definida aqui como uma empresa ou
organizagdo com habilidades e sistemas de gerenciamento de
informagdes para apoiar estratégias e operacdes de negdcios: gerar,
reunir, analisar, disseminar e usar informagBes adequadas de forma
eficaz, garantindo seguranca, validade e integridade da informacao".

CHEUK, B. Delivering business
value through information literacy
in the workplace. Libri, v. 58, n. 3,
p. 137-143, 2008.

"Um conjunto de habilidades para os funcionarios reconhecerem
qguando sdo necessérias informac8es e localizar, avaliar, organizar e
usar a informacéo de forma eficaz, bem como as habilidades para criar,
empacotar e apresentar informacdes efetivamente ao publico
pretendido. Basta falar, € um conjunto de habilidades para que os
funcionarios interajam com informacdes quando precisam resolver
problemas comerciais ou problemas no trabalho" (p.139).

OFARRILL, R. T. Information
literacy and knowledge
management: preparations for an
arranged marriage. Libri, v. 58, n.
3, p- 155-171, 2008.

Com base em discussdes, O'Farrill oferece a seguinte definicdo de
Colnfo: "O desenvolvimento progressivo de competéncias para tornar-
se conscientes, acessando, interpretando e efetivamente usando uma
variedade de idiomas, codigos, recursos semifticos e recursos
tecnologicos como ferramentas de aprendizagem, comunicagdo, e
fazer sentido nas praticas sociais situadas " (p.167).

OFARRILL, R. T. Information

"Este estudo empregou uma definicdo de trabalho de Colnfo como" uso




82

literacy and knowledge
management at work: conceptions
of effective information use at
NHS24. Journal of
Documentation, v. 66, n. 5, p.
706-733, 2010.

efetivo de informagfes "para 0 estudo empirico porque o conceito de
eficacia foi considerado um ponto de conexdo entre Colnfo e KM"
(p.707).

BRUCE, C. S. Information literacy
programs and research:
reflections on ‘Information literacy
programs and research: An
international review' by Christine
Bruce. The Australian Library
Journal, v. 60, n. 4, p. 334-338,
2011.

"Minha prépria pesquisa ... leva-me a concluir que: Colnfo, como
fendbmenos como o ensino e a aprendizagem, ndo tem uma vida
prépria, € uma maneira de pensar e raciocinar sobre aspectos da
matéria. (BRUCE, 1997) "(p.327).

CONLEY, T.M.; GIL, E.L.
Information literacy for
undergraduate business students:
examining value, relevancy, and
implications for the new century.
Journal of Business & Finance
Librarianship, v. 16, n. 3, p. 213-
228, 2011.

Varias descri¢des de Colnfo, incluindo:

"Precisamos fazer com que a nossa informagdo de negdcios seja
desenvolvida" (p. 7). Ele disse que os executivos precisam de
diferentes tipos de informagdes de fontes secundérias para que eles
possam identificar ameacas e oportunidades ambientais que afetardo
sua indUstria. Fontes como o governo, as associagdes comerciais e 0s
bancos de dados precisam ser utilizadas e as informacdes sé&o
estruturadas em um sistema de informacdo que pode ser elaborado
pelos executivos para tomar decisdes empresariais e estabelecer
estratégia de negécios (DRUCKER, 1995). Pode-se reconhecer
claramente elementos de Colnfo por trds das ideias de Drucker."
(p.215).

"Mutch (1997) sugeriu que a Colnfo poderia ser a maneira de dotar os
profissionais com habilidades que precisam lidar com a sobrecarga de
dados com os quais sdo confrontados, criando assim um quadro para
tomar melhores decisdes" (p.221).

"Ela definiu a Colnfo da seguinte forma: "envolve pensamento critico,
consciéncia de ética pessoal e profissional, avaliacdo de informacdes,
contextualizacdo de necessidades de informacdo, organizacdo de
informacgdes, interagdo com profissionais da informacéo e uso efetivo
de informagdes em solucdo de problemas, tomada de decisdo e
pesquisa "(p.46)." (p.215).

LLOYD, A. Trapped between a
rock and a hard place: what
counts as information literacy in
the workplace and how is it
conceptualized? Library Trends,
v. 60, n. 2, p. 277-296, 2011.

"[...] eu defino uma pratica de informacdo como: Uma série de
atividades e habilidades relacionadas a informacgdo, constituidas,
justificadas e organizadas através dos arranjos de um site social e
mediadas social e materialmente com o objetivo de produzir
entendimento compartilhado e matuo acordo sobre formas de conhecer
e reconhecendo como o desempenho é promulgado, habilitado e
limitado na agéo situada coletivamente " (p.285).

"Como uma préatica central de informacdo, a pratica da Colnfo é
definida como: O conhecimento de fontes de informacg&o dentro de um
ambiente e a compreensdo de como essas fontes e as atividades
usadas para acessa-las sdo construidas atraves do discurso.

A Colnfo é constituida através das conexdes que existem entre
pessoas, artefatos, textos e experiéncias corporais que permitem aos
individuos desenvolver posi¢des subjetivas e intersubjetivas. A Colnfo
€ uma forma de conhecer os muitos ambientes que constituem um ser
individual no mundo. (LLOYD, 2010, p.26) " (p.286).

LLOYD, A. Building information
resilient workers: The critical
ground of workplace information
literacy. What have we learnt?

European Commission for
Information Literacy:
Communications in Computer
and Information Science.

Springer. v 397, p. 219-228, 2013.

"Os trabalhadores que desenvolveram a resiliéncia da informacéo tém
a capacidade de se conectar e se envolver com informagbes para
resolver problemas, adaptar-se a mudangca ou a situagdes novas,
transformar préticas no local de trabalho e reduzir possiveis fontes de
conflito ou estresse que surgem quando héa incerteza sobre o tipo da
informagcdo que é necesséria, ou onde localiza-lo na paisagem da
informacéo. " (p.225).

"Um resultado desta remodelagéo é que o conhecimento agora € visto
para ter um valor central no local de trabalho e ndo é suficiente para
operacionalizar as habilidades de informacao: localiza-lo, acessa-lo e
organiza-lo. Os trabalhadores devem ser capazes de transformar a
informagdo para criar novos conhecimentos ou para usa-la como
alavanca para novas ideias e inovacdes " (p.220).

SAYYAD ABDI, E.; PARTRIDGE,
H.; BRUCE, C. Website

"[...] o termo" Colnfo "é um termo abstrato e, portanto, pode nao ser
facilmente compreendido fora do campo de estudos de informacéo.
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designers: how do they | Portanto, para poder comunicar-se claramente com os participantes da
experience information literacy? | pesquisa, o termo "uso efetivo da informagéo" foi usado durante as
The Australian Library Journal, | entrevistas " (p.44).

v. 62, n. 1, p. 40-52, 2013.

Fonte: Adaptado de Williams, Cooper e Wavell (2014)

Conforme se observa no Quadro 6, Williams, Cooper e Wavell (2014), ao
oferecerem uma visao a respeito da contribuicdo dos autores internacionais sobre a
Colnfo no ambiente de trabalho, em linhas gerais, demonstraram haver a
preocupacao com alguns elementos ou principios que norteiam essa competéncia
em relacdo ao desempenho profissional e organizacional: conceituacfes e
principios tedricos; valorizacdo da informacédo e seu uso efetivo para a construcéo
e gestdo do conhecimento, resolucdo de problemas, tomadas de deciséo e
pesquisa; relacionamento com o ensino e aprendizagem e o desenvolvimento
profissional; informacdo como elemento estratégico na area de negocios;
aprendizagem ao longo da vida, conexdes e relacfes sociais; ética e legalidade;
compartilhamento; resiliéncia e adaptacdo as mudancas; aplicacdo dos padrdes e
indicadores como recursos para o desenvolvimento da Colnfo.

No contexto nacional também foram encontrados autores que tratam a
Colnfo no ambiente de trabalho, mas é um enfoque que ainda carece de estudos
tendo em vista a amplitude e diversidade de possibilidades de aplicacdo que
permite aos profissionais de informacdo. As principais contribuicbes nacionais

foram sintetizadas no Quadro 7.

Quadro 7 - Sintese com definicdes da Colnfo no ambiente de trabalho no contexto
nacional

Publicacao Definicdo de Colnfo no ambiente de trabalho

CAMPELLO, B. O movimento da
competéncia informacional: uma
perspectiva para o letramento
informacional. In: Ci. Inf., Brasilia,
v. 32, n. 3, p. 28-37, set./dez.
2003

A Competéncia em Informacdo possibilita a aprendizagem
independente e resulta na responsabilidade social, na qual se tem a
participacdo em grupos para busca e compartiihamento do
conhecimento e colaboracdo com a comunidade (CAMPELLO,
2003).

“Nao se tratava de buscar a informacgao, tratava-se de fazer o uso
dela para tomar decisdes e resolver problemas” (DUDZIAK, 2003,
p.24).

“[...] a necessidade de atuagdo interdisciplinar, integrando também
prética. Ciéncia da Informacéo, ?s ambientes educacngnal eprofls_3|onal _(DUIE)ZIAK, 2003, p.27).

- [...] processo continuo de internalizagdo de fundamentos
Brasilia, v. 32, n. 1, p. 23-35, e s - L =
; conceituais, atitudinais e de habilidades necessario a compreenséo
jan./abr. 2003. L ~ . ; )

e a interacdo permanente com o0 universo informacional e sua
dindmica, de modo a proporcionar um aprendizado ao longo da
vida” (DUDZIAK, 2003, p.28).

BELLUZZO, R. C. B.; | “[...] habilidades para encontrar, avaliar, interpretar, criar e aplicar a
KOBAYASHI, M. C. M.; FERES, | informagdo disponivel na geracdo de novos conhecimentos”

DUDZIAK, E. A. Information
Literacy: principios, filosofia e
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G. G. Information Literacy: um
indicador de competéncia para a
formacéo permanente de
professores na sociedade do
conhecimento. ETD — Educacéo
Tematica Digital, Campinas, V.6,
n.1, p.81-99, dez. 2004

(BELLUZZO; KOBAYASHI; FERES, 2004, p.95).

MIRANDA, S. V. Identificando
competéncias informacionais.
Ciéncia da Informagdo. Brasilia,
v. 33, n. 2, p. 112-122, maio./ago.
2004.

“A competéncia informacional mobilizada em situagdes de trabalho
pode ser vista como um dos requisitos do perfil profissional
necessario para trabalhar com a informagéao, ndo importando o tipo
de profissional ou de atividade” (MIRANDA, 2004, p.118).

BELLUZZO, R. C. B. O uso de
mapas conceituais para 0
desenvolvimento da competéncia
em informacdo. In: PASSOS,
Rosemary; SANTOS, Gildenir
Carolino (Org.). Competéncia em
informacdo na sociedade da
aprendizagem. Bauru: Kayrés,
2005. p.29-49.

“A competéncia em informac&o constitui-se em processo continuo
de interacdo e internalizacdo de fundamentos conceituais,
atitudinais e de habilidades especificas como referenciais a
compreensdo da informacé@o e de sua abrangéncia, em busca da
fluéncia e das capacidades necessarias a geragdo do conhecimento
novo e sua aplicabilidade ao cotidiano das pessoas e das
comunidades ao longo da vida” (BELLUZZO, 2005, p.38).

MIRANDA, S. V. Como as
necessidades de informacao
podem se relacionar com as
competéncias informacionais.
Ciéncia da Informagéo, v. 35, n.
3, p. 99-114, set./dez. 2006.

“[...] desenvolvimento de competéncias especificas relacionadas ao
trabalho informacional pode fazer parte de um esforco para
proporcionar ao USUArio 0S recursos necessarios para lidar com a
informagcdo que |he faz falta e para resolver seus problemas
informacionais” (MIRANDA, 2006, p.99).

HATSCBACH; M.H.L; OLINTO, G.
Competéncia em informacdo:
caminhos percorridos e novas
trilhas. Revista Brasileira de
Biblioteconomia e
Documentacdo, Nova Série, Sdo
Paulo, v.4, n.1, p. 20-34, jan./jun.
2008.

“A Competéncia em Informagéo ja tem luz prépria, como area de
estudos na Ciéncia da Informacéo, com bastante autonomia, apesar
de sua grande interface com outras areas do conhecimento, entre
as quais podemos mencionar a educacdo, as ciéncias sociais, a
psicologia cognitiva, a comunicagdo, o marketing, o direito e a
informatica” (HATSCHBACH; OLINTO, 2008, p.27).

[...] tem varios enfoques, recebe aportes de varias areas, permitindo
o trabalho dentro de uma perspectiva interdisciplinar [...] atendendo
as exigéncias atuais do mundo académico e profissional, para
construir novos conhecimentos e servir de instrumento para o0 uso
da informag¢do como fator de inclusdo social. (HATSCHBACH;
OLINTO, 2008, p.28)

CAMPELLO, B.S. Letramento
informacional: fun¢do educativa
do bibliotecario na escola. Belo
Horizonte:  Auténtica  Editora,
2009.

Atributos que caracterizam uma pessoa competente em informacéo:
1. Reconhecer a necessidade de informacédo; 2. Reconhecer que
informagdes acuradas e completas séo a base para a tomada de
decisdes inteligentes; 3. Formular questdes baseadas na
necessidade de informacéo; 4. ldentificar fontes de informagéo
potenciais; 5. Desenvolver estratégias de busca adequadas; 6.
Acessar fontes de informagéo inclusive as eletrbnicas; 7. Avaliar
informagdes; 8. Organizar informagfes para aplicagfes praticas; 9.
Integrar novas informagfes ao corpo de conhecimento existente;
10. Usar informagBes para pensar criticamente e para solucionar
problemas (CAMPELLO, 2009, p.35-36).

DUDZIAK, E. A. Competéncia
informacional: analise
evolucionaria das tendéncias da
pesquisa e produtividade
cientifica em ambito mundial.
Informagéo & Informacéo, v. 15,
n. 2, p. 1-22, jul./dez. 2010.

“[...] para individuos, trabalhadores e cidad&os, reforcando o papel
da informagéo na resolugao de problemas e tomada de decisGes”
DUDZIAK (2010, p.7).

GASQUE, K. C. G. D. Arcabougo
do letramento informacional e

contexto educacional. Brasilia:
Faculdade de Ciéncia da
Informag&o/Universidade de
Brasilia, 2012.

“Determinar a extensao das informagdes necessarias; acessar a
informacgéo de forma efetiva e eficientemente; avaliar criticamente a
informacdo e suas fontes; incorporar a nova informacdo ao
conhecimento prévio; usar a informacdo de forma efetiva para
atingir objetivos especificos; compreender os aspectos econdmico,
legal e social do uso da informagdo, bem como acessa-la e usa-la
ética e legalmente” (GASQUE, 2012, p.31-32).

“[---] um processo de aprendizagem, compreendida como

acdo continua e prolongada, que ocorre ao longo da vida”
(GASQUE, 2012, p.39).
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BELLUZZO, R. C. B.
Competéncia em informacéo:
vivéncias e aprendizado. In:
Regina Celia Baptista Belluzzo;

Gléria Georges Feres. (Org.).
Competéncia em informacéo:
das reflexdes as licdes

aprendidas. S&o Paulo: FEBAB,
2013, v. 1, p. 58-74

“Requisitos principais para o desenvolvimento da competéncia em
informagdo no contexto brasileiro: a) Existéncia de espagos de
intercAmbio e participagdo por meio do fomento de préticas
pedagdgicas e informacionais, tendo como base a filosofia da
educacao para todos. b) Estabelecimento de estreita relagcdo entre
as bibliotecas e as escolas, mediante trabalho integrado e conjunto,
com o intuito de promover a leitura e a pesquisa. c) Garantia do
acesso e uso da informacao de forma inteligente para a geragéo de
conhecimento as comunidades assistidas e populagdes vulneraveis.
d) Atualizagdo de principios e préaticas de condutas de gestdo da
informacgdo aqueles que atuam como mediadores e multiplicadores
no desenvolvimento da Competéncia em Informagé&o, contribuindo
com a inovagao e o desenvolvimento social “ (BELLUZZO, 2013,
p.77).

COELHO, M. M. et al. Relato de
experiéncia de um programa de
competéncia em informacdo no
ambiente empresarial com apoio
da educacdo a distancia:
CASETRANSPETRO. In:
BELLUZZO, R.C.B; FERES, G.G.
(Orgs.) Competéncia em
Informagéo: de reflexBes as licdes
aprendidas. Sao Paulo: FEBAB,
2013. p.322-350.

Relato de experiéncia pioneira, estratégica e prioritaria para o
desenvolvimento da Colnfo nos colaboradores da empresa
Transpetro, subsidiaria da Petrobras no Brasil.

“Acreditando que o desenvolvimento da Competéncia em
Informacéo possibilita ao individuo alcangar melhores resultados na
vida pessoal, académica e profissional ao longo da vida e em
decorréncia disso, o torna capaz de reconhecer suas necessidades
de informac&@o e obter habilidades para localizar, avaliar e usa-la
efetivamente. Certamente, foi apoiada nessa visdo que a Alta
Administracdo da Empresa, acreditou e patrocinou o
desenvolvimento do Programa de Competéncia em Informagao” (p.
328)

BELLUZZO, R. C. B.; FERES, G.
G. Competéncia em informacdo,
redes de conhecimento e as
metas educativas para 2021:
reflexdes e inter-relagdes. In:
BELLUZZO, R. C. B; FERES, G.
G.; VALENTIM, M. L. P. (Orgs.).
Redes de conhecimento e
competéncia em informacéo:
interfaces da gestdo, mediagéo e
uso da informacao/organizacéo.
Rio de Janeiro: Interciéncia, 2015.
414p.; p.1-35.

’[...] a competéncia em informag¢do enquanto: [...] competéncia
funcional na sociedade contemporénea torna-se, pois, crucial para
a realizacdo de cada cidaddo e para sua plena integracdo social. O
seu desenvolvimento capacita os individuos para o acesso, a
selecdo, a gestdo e avaliacdo da informacdo necessaria a vida
profissional, social ou pessoal” (BELLUZZO; FERES, 2015, p.8).

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Conforme se demonstrou no Quadro 7, 0s principais autores nacionais

enfocaram principalmente 0s seguintes elementos em suas contribuicfes:
conceituacdes e principios tedricos; valorizacdo e uso efetivo da informacdo na
formacdo de professores e outros profissionais na sociedade do conhecimento;
aprendizagem ao longo da vida; gestdo da informacdo e do conhecimento;
inovacdo e desenvolvimento social; redes de conhecimento; busca e
compartilhamento da informagé&o; atributos da pessoa competente em informacao;
tomadas de decisdo e solucdo de problemas; integracdo de ambientes
educacionais e profissionais; ética e legalidade; interdisciplinaridade com outras
areas; inclusdo social; requisitos de perfil e desenvolvimento profissionais.
Comparando-se os dados dos Quadros 6 e 7, pode-se dizer que existe

certa similaridade no que diz respeito aos enfoques estudados pelos autores, tanto
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no ambito internacional como no nacional. Entretanto, de maneira geral, considera-
se gue a Colnfo ainda é um campo recente de estudos na Ciéncia da Informacao,
havendo escassez de contribui¢cdes nesse sentido.

Em ambito internacional, com esse enfoque no ambiente de trabalho,
Goad (2002) prop6s dezesseis etapas para a Colnfo como um processo que ocorre
nessa ambiéncia. Essas etapas séo:

- Estabelecer a necessidade de informacdo — criar os procedimentos

necessarios que sustentem a utilidade da informacéo;

- Dividir o _assunto_em partes — fracionar o todo em etapas (passo-a-

passo) para possibilitar maior facilidade de construgédo de raciocinio na elaboracdo
do contexto da informacéo;

- ldentificar relacionamentos e hierarquias — elaborar um fluxo que

proporcione rastreabilidade e lastro da informacéo e o caminho da construcao para
formacéao do conhecimento;

- Identificar informacdes — estabelecer critérios para ‘saber’ identificar a

informacdo Gtil para pesquisa;

- Identificar _multiplas fontes - planejar e escolher em inUmeras

plataformas, midias e op¢fes para explorar em diferentes possibilidades;
- Selecionar uma estratégia — dentre as solu¢des percorridas, escolher a

opc¢ao com melhor custo/beneficio;

- Desenvolver uma lista de perguntas — elaborar questbes baseadas nos

objetivos iniciais estabelecidos;
- Conduzir a busca — proceder com a pesquisa conforme o protocolo

estabelecido;

- Autenticar_a_informacdo — validar a informacdo pesquisada para

valorizar o procedimento de busca de informacédo e geracao de conhecimento;

- Filtrar a informacdo enquanto permanece focada — estabelecer critérios

para reter as informacdes relevantes considerando os objetivos propostos;

- Analisar a informacdo — proceder com a averiguacao da informacéao

coletada;

- Resumir_a informacdo uma vez recolhida — sintetizar a informacéo

considerando os critérios estabelecidos;

- Selecionar a informacdo que se aplica — eleger as informacgdes

pertinentes ao protocolo inicial,
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- Colocar_a informacdo no contexto — aplicar a informacédo dentro da

realidade do ambiente em que se insere e objetivos propostos;
- Aplicar a informacédo — colocar em pratica a informacgéo pesquisada;

- Avaliar a acéo tomada — realizar a avaliacdo do processo de coleta de

informacéo, do produto gerado, da agregacao de valor, suas implicacfes e pontos
de melhoria.

Weiner (2011) sintetiza as competéncias relacionadas a Colnfo que
muitas organizacdes empresariais e educacionais indicam como necessarias para
a prontiddo considerando a nova forca de trabalho e o sucesso no local de
trabalho:

- Competéncias do Século 21, definidas como o conjunto de habilidades
e competéncias onde as competéncias auditiva, visual e digital se sobrepdem. Isso
inclui a capacidade de entender o poder das imagens e dos sons, reconhecer e
usar esse poder, manipular e transformar a midia digital, distribui-los de forma
generalizada e adapta-los facilmente em novos formatos;

- A capacidade de usar o processo de pesquisa para descrever, resumir
e sintetizar informacdes — habilidades necessarias tendo em vista o volume de
informacdes disponiveis nas mais diversas plataformas possiveis;

- Competéncia em midia digital definida como o uso de uma variedade
de midias e formatos para avaliar, criar e distribuir informacdes — que requer
capacidades multiplas e aprendizado continuo do profissional,

- Pensamento critico, resolucdo de problemas e raciocinio analitico —
gue exige atitude profissional ativo, atento e consistente;

- Aprendizagem ao longo da vida e auto aprendizado — assumindo o real
protagonismo de sua prépria vida em decidir sobre a sua capacidade de aprender a
aprender e assumir novos desafios;

- Comunicacéo e colaboracdo assertivas - participagdo ativa e social,
nao podendo mais imaginar que a atuacéao profissional tem atuacéo local e restrita,
mas que suas acdes provocam interferéncia e afetam o seu entorno;

- Capacidade de localizar, organizar e avaliar a credibilidade da
informagdo — que provocam a reflexdo sobre o comportamento ético e reflexivo,
considerando a responsabilidade do profissional da informacéo;

- Informagdo e comunicacdo — capacidade de identificar, buscar,

acessar, usar, sintetizar e disseminar a informacao;
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- Capacidade de julgar e difundir informacfes relevantes entre
quantidades esmagadoras — saber identificar as fontes de informagdo com
credibilidade e origem e compreender a responsabilidade e poder presente na
geracao e disseminacao da informacéo;

- Habilidades sociais, incluindo a capacidade de saber ouvir, tendo em
vista a infinidade de interferéncias fisicas e virtuais, que “transpdem barreiras” nas
relagcdes humanas;

- Capacidade de formular questbes precisas, considerando o volume
cada vez maior de informacdes em diferentes formatos e diferentes plataformas.

Recentemente, no contexto nacional, Santos (2017) apresenta uma
contribuicdo de interesse para a Colnfo em ambiente de trabalho, focalizando o uso
do conjunto de atributos (CHA) para o profissional da informacdo que atua em
bibliotecas universitarias, criando um perfil de protagonista a exemplo dos
bibliotecarios que atuam nas unidades de pesquisa.

Por meio da revisdo de literatura e pesquisa aplicada junto a rede de
bibliotecarios universitarios, Santos (2017) apresenta uma sistematizacdo e uso
dos atributos das dimensfes de Conhecimentos, Habilidades e Atitudes no cenério
da Colnfo (Quadro 8) e das caracteristicas profissionais para o bibliotecéario
universitario atuante nas iniciativas formadoras de usuarios competentes em
informacdo. Compreendendo que, no ambiente académico, o perfil bibliotecario
universitario nas a¢des voltadas para a inser¢cdo e a consolidacdo da Colnfo é de
um profissional pesquisador capaz de atuar nas redes de intercambio das
experiéncias bibliotecéarias, além de ser um agente mediador do aprendizado e
promotor da pratica de pesquisa diante do processo de apropriacdo das

informacdes e de construcdo do conhecimento.
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Quadro 8 - Conhecimentos, Habilidades e Atitudes necessarios para o bibliotecério
universitario atuante como pesquisador nas iniciativas formadoras de Colnfo.

Acdes do
Bibliotecério
pesquisador

Dimensodes

Conhecimentos

Habilidades

Atitudes

Acdo individual

Avaliagéo de
indicadores; Dominio
da informacéo;
Experiéncia na area;
Fontes de informagéo;
Idiomas;
Multidisciplinaridade;
Tecnologias da
Informacgéo e
Comunicagéo (TIC)

Adaptacgao; Atuar em
rede e em equipe;
Comunicagéo; Sintese

Aprendizagem
continua; Etica;
Iniciativa; Organizacao;
Persisténcia;
Responsabilidade

Acéo de apoio

Especificidades dos
CUrsos universitarios;
Servigo de referéncia

Atualizacao;
Capacitacao;
Criatividade; Dialogo;
Efetividade; Gestéo;
Mediacdo

Empatia; Feedback;
Imparcialidade;
Paciéncia;
Proatividade;
Responsabilidade

Acdo estratégica

InstituicBes parceiras;
Misséo institucional;
Politicas publicas e

institucionais; Ministério
da Educagéo e Cultura
(MEC); Processos
administrativos;
Responsabilidade
socioambiental

Elaboragéo de projetos;
Flexibilidade

Apoio institucional;
Colaboracéo;
Disseminacao do
conhecimento;
Planejamento
estratégico;
Relacionamento

Fonte: Santos (2017, p.204)

Como resultado da pesquisa, apontou as contribuicbes quanto ao
levantamento dos atributos das trés dimensfes (Quadro 8) em consonancia com o
desenvolvimento da Colnfo na ambiéncia das universidades e com a acéo
bibliotecaria na realizacdo e promocdo da pratica de pesquisa nesses ambientes
produtivos. Conclui que o perfil de pesquisador do bibliotecario universitario
viabiliza o progresso nas atividades de ensino, pesquisa e extensdo das
universidades, alicercado nos fatores de inovacao cientifica e tecnolégica, o que
pode também ser, de certa forma, aplicavel ao contexto das MPE.

A pesquisa de Colnfo relacionada com o trabalho produz um
entendimento dessa competéncia que podera, muitas vezes, estar aparentemente
sem articulacdo com a educacao. Entretanto, informacdes sobre os trabalhadores
competentes em informac&o podem estar sendo desenhadas a partir de uma ampla
gama de fontes de informacdo e se engajarem com atividades de informacéo
relacionada que Ihes permitam conhecer o cenario de informagédo do local de
trabalho, para entender como a informacéo esta situada nele, e, como ocorrem as

conexfes com as performances profissionais, demandando programas de
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capacitacdo permanente, enquanto uma pratica social, balizando o papel da prética
e da coparticipacdo das organizagbes na formacédo da producédo, reproducdo e
circulacdo do conhecimento, incluindo o conhecimento sobre a adequacdo da
competéncia em informacdo em relacdo ao contexto de trabalho e o mercado de
negocio.

Ao se aprofundar na compreensdao e abrangéncia dos termos
apresentados, percebeu-se uma clara inter-relacdo, tendo em vista que para
alcancarem a produtividade as empresas necessitam maximizar o aproveitamento
de recursos e a minimizacado de esforgcos para alcancar o melhor resultado. Em
decorréncia, essas empresas precisam exercer os fatores que a levam a cumprir
seus objetivos, atendendo as necessidades e expectativas do seu mercado de
atuacdo com mais éxito que seus concorrentes para ter competitividade.
Contribuem ainda as ideias concretizadas em acdes que levam as empresas em
direcdo a inovagdo. Assim, a sustentabilidade empresarial exige dos empresarios
gue gerenciem os recursos (fisicos, econémicos e financeiros) com eficiéncia e
eficacia com o objetivo de lograrem sucesso em longo prazo. Permeando todo o
contexto, a Competéncia em Informacdo — Colnfo implica na capacidade desses
empresarios em “trabalhar” a informacdo em todos os contextos que refletem e

envolvem todo o ambiente das MPE (Figura 6).
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Figura 6 - Inter-relacéo existente no Ambiente das Micro e Pequenas Empresas-MPE

Ambiente das Micro
e Pequenas
Empresas (MPE)

Competéncia em Informagao
(Colnfo)

Sustentabilidade

Inovagao

Competitividade

Produtividade

PROMOGAO DE
REDE
COLABORATIVA
EUSO
ESTRATEGICO
DE RECURSOS
PARA

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Para corroborar e complementar o referencial apresentado vale destacar
que, no contexto nacional, surge a proposta de padrdes e indicadores elaborados
por Belluzzo (2007), a partir de referenciais internacionais para estabelecer
indicadores de avaliacdo da competéncia em informacdo, no tocante a insercéo,
desenvolvimento e avaliacdo de principios e conceitos, 0s quais foram

consolidados em cinco padrdes basicos, conforme se apresenta no Quadro 9:



Quadro 9 - Padrdes basicos e/ou indicadores de competéncia em informacao
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PADRAO 1 — A pessoa competente em informacdo determina a natureza e a extens&o da necessidade de
informacao

e Indicador de Desempenho

1.1 Define e reconhece a necessidade de informacéo

¢ Resultados Desejaveis

1.1.1 Identifica um topico de pesquisa ou outra informacéo necessaria

1.1.2 Formula questdes apropriadas baseado na informacdo necessaria ou topico de pesquisa

1.1.3 Usa fontes de informacgéo gerais ou especificas para aumentar o seu conhecimento sobre o tépico

1.1.4 Modifica a informacao necessdria ou o topico de pesquisa para concluir o foco sob controle.

1.1.5 Identifica conceitos e palavras-chave que representam a informag&o necessaria ou o topico de
pesquisa/questéo.

e Indicador de Desempenho

1.2 Identifica uma variedade de tipos e formatos de fontes de informacéo potenciais

e Resultados Desejaveis

1.2.1 Identifica o valor e as diferencgas de potencialidades de fontes em uma variedade de formatos
(documentos impressos e eletrbnicos, pessoas, instituicdes, etc.)

1.2.2 Identifica o propésito e o tipo de informacgdo a que se destinam as fontes

1.2.3 Diferencia fontes primérias e secundarias, reconhecendo o seu uso e a sua importancia para cada
area especifica

e Indicador de Desempenho

1.3 Considera os custos e beneficios da aquisicdo da informacéo necessaria

¢ Resultados Desejéveis

1.3.1 Determina a disponibilidade da informacéo necessaria e toma decisfes sobre as estratégias de
pesquisa da informacao e o uso de servi¢os de informacgédo e qual a midia adequada (por exemplo:
intercambio, utilizacdo de fontes locais, obtencdo de imagens, videos, textos ou registros sonoros, etc.)

1.3.2 Determina um planejamento exequivel e um cronograma adequado para a obtencdo da informacao
necessaria.

PADRAO 2 — A pessoa competente em informac&o acessa a informacéo necessaria com efetividade

e Indicador de Desempenho

2.1 Seleciona os métodos mais apropriados de busca e/ou sistemas de recuperacao da informacéo para
acessar a informacéo necessaria.

¢ Resultados Desejaveis

2.1.1 Identifica os tipos de informacéo contidos em um sistema tradicional e os tipos de fontes indexadas
eletronicamente

2.1.2 Seleciona apropriadamente os sistemas de recuperacgdo de informagéo para pesquisar o
problema/tépico baseado na investigagdo da sua abrangéncia, contetido, organizagao e solicita ajuda para
pesquisar em diferentes instrumentos como as bases de dados, fontes de referéncia e outras.

2.1.3 Identifica outros métodos de pesquisa para obter a informag&o necessaria, 0s quais podem néo
estarem disponiveis por meio dos sistemas de recuperag¢do da informagéo tradicionais e eletrénicos (por
exemplo: necessidade de fazer entrevistas com especialistas, etc.)

e Indicador de Desempenho

2.2 Constrdi e implementa estratégias de busca delineadas com efetividade.

* Resultados Desejaveis

2.2.1 Desenvolve um plano de pesquisa apropriado aos sistemas de recuperacao da informacgéo e/ou
método de pesquisa.

2.2.2 ldentifica palavras-chave, frases, sinbnimos e termos relacionados com a informacdo necesséria

2.2.3 Seleciona vocabulério controlado especifico como instrumento de pesquisa e identifica quando o
vocabulario controlado é usado em um item registrado e executa a pesquisa com sucesso usando
adeguadamente o vocabulério selecionado.

2.2.4 Constréi e implementa uma estratégia de busca usando cddigos e comandos de acordo com o sistema

de recuperacao de informagéo utilizado (por exemplo: a légica booleana, ordem alfabética de termos,
referéncia cruzada, etc.)

2.2.5 Utiliza a autoajuda dos sistemas de recuperacgdo e outros meios (por exemplo: profissionais da
informacéo) para melhorar os seus resultados.
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e Indicador de Desempenho

2.3 Busca a informacéo via eletrénica ou com pessoas utilizando uma variedade de métodos.

e Resultados Desejaveis

2.3.1 Usa vérios sistemas de recuperacéo da informagdo em uma variedade de formatos (impressos e
eletrénicos)

2.3.2 Distingue pelas citagfes os varios tipos de documentos (por exemplo: livros, periédicos, teses, etc.)

2.3.3 Utiliza vérios esquemas de classificagdo ou outros sistemas para localizar as fontes de informacéo
junto aos servicos de informacao.

2.3.4 Utiliza servigos on-line ou pessoas especializadas disponiveis na instituicdo para recuperar a
informagdo necesséria

e Indicador de Desempenho

2.4 A pessoa competente em informacao retrabalha e melhora a estratégia de busca gquando necessario

e Resultados Desejaveis

2.4.1 Avalia a quantidade, qualidade e relevancia dos resultados da pesquisa para determinar sistemas
alternativos de recuperacdo da informacao ou métodos de pesquisa ainda precisam ser usados.

2.4.2 ldentifica lacunas na informacéo necessdria face aos resultados da pesquisa

2.4.3 Revisa a estratégia de busca se for necessario obter mais informacao.

e Indicador de Desempenho

2.5 A pessoa competente em informacao extrai, registra e gerencia a informacéo e suas fontes

* Resultados Desejaveis

2.5.1 Registra todas as informacdes com as citacdes pertinentes para futura referenciacdo bibliografica

2.5.2 Demonstra compreender como organizar e tratar a informacéo obtida

2.5.3 Diferencia entre os tipos de fontes citadas e compreende os elementos e a forma correta de citagédo
para os Varios tipos de fontes de acordo com as normas de documentacao vigentes

Padrédo 3 — A pessoa competente em informacao avalia criticamente a informagéo e as suas fontes

e Indicador de Desempenho

3. 1 Demonstra conhecimento da maior parte das ideias da informacéo obtida

* Resultados Desejaveis

3.1.1 Seleciona a informacgao relevante baseado na compreensao das ideias contidas nas fontes de
informacao

3.1.2 Reformula conceitos com suas préprias palavras

3.1.3 Identifica textualmente a informacéo que foi adequadamente transcrita ou parafraseada

e Indicador de Desempenho

3.2 Articula e aplica critérios de avaliacdo para a informacdo e as fontes

¢ Resultados Desejaveis

3.2.1 Examina e compara a informacao de vérias fontes para avaliar a sua confiabilidade, validade, precisao,
autoridade, atualidade e ponto de vista ou tendéncias

3.2.2 Analisa a légica da argumentacdo da informacédo obtida

3.2.3 Reconhece e descreve 0s varios aspectos de uma fonte, seus impactos e valor para o projeto de
pesquisa, assim como as tendéncias e impactos relacionados a pressupostos de ordem cultural, geogréfica
ou histdrica e/ou atualidade da fonte de informacao

3.2.4 Demonstra a habilidade de encontrar a informacédo sobre a autoridade e qualificacdo de autores e/ou
editores-produtores

3.2.5 Demonstra compreensao e habilidade para interpretar referéncias bibliograficas ou créditos
encontrados nas fontes como meios de acessar informacao precisa e valida

3.2.6 Demonstra compreensado da necessidade de verificar a precisdo e completeza de dados ou fatos

e Indicador de Desempenho

3.3 Compara o novo conhecimento com o conhecimento anterior para determinar o valor agregado,
contradi¢cdes ou outra caracteristica da informacgao

¢ Resultados Desejaveis

3.3.1 Determina se a informacéo obtida é suficiente e adequada ou se é necessario obter mais informacédo

3.3.2 Avalia se as fontes de informacao séo contraditorias

3.3.3 Compara a nova informagdo com o conhecimento préprio e outras fontes consideradas como
autoridade no assunto para conclusdes

3.3.4 Seleciona a informacdo que traz evidéncias para o problema /tépico de pesquisa ou outra informacgéo
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necessaria |

Padrdo 4 — A pessoa competente em informacéao, individualmente ou como membro de um grupo, usa a
informacao com efetividade para alcancar um objetivo/obter um resultado.

e Indicador de Desempenho

4.1 E capaz de sintetizar a informac&o para desenvolver ou completar um projeto

¢ Resultados Desejaveis

4.1.1 Organiza a informacdo, utilizando esquemas ou estruturas diversas

4.1.2 Demonstra compreender como usar as citagdes ou parafrases de um autor ou texto para apoiar as
ideias e/ou argumentos (ver também 3.1.2 e 3.1.3)

e Indicador de Desempenho

4.2 Comunica os resultados do projeto com efetividade

¢ Resultados Desejaveis

4.2.1 Utiliza adequadamente as normas de documenta¢éo e o formato e estilo apropriados para um projeto
cientifico (ver também 5.3.1)

Padrdo 5 — A pessoa competente em informag¢@o compreende as questdes econémicas, legais e sociais da
ambiéncia do uso da informacéo e acessa e usa a informacéo ética e legalmente

e Indicador de Desempenho

5.1 Demonstra compreenséao sobre as questdes legais, éticas e socioecondmicas que envolvem a
informacdo, a comunicacédo e a tecnologia

* Resultados Desejaveis

5.1.1 Identifica e discute questfes relacionadas ao livre acesso versus 0 acesso restrito e 0 pagamento de
servigos de informagdo e comunicacéo

5.1.2 Demonstra compreensao acerca das questées ligadas ao direito nacional e internacional de
propriedade intelectual e as leis de imprensa

5.1.3 Define e identifica exemplos de plagio

5.1.4 Demonstra conhecer as politicas institucionais sobre o plagio e os direitos autorais

e Indicador de Desempenho

5.2 Cumpre as leis, regulamentos, politicas institucionais e normas relacionadas ao acesso e uso as fontes
de informacao

¢ Resultados Desejaveis

5.2.1 Utiliza adequadamente os passwords para acesso as fontes de informacéo

5.2.2 Obedece as politicas institucionais de acesso as fontes de informacéo

5.2.3 Preserva a integridade das fontes de informagé&o, equipamentos sistemas e instrumentos
disponibilizados para o acesso e uso da informacéo

5.2.4 Demonstra conhecimento do que é o plagio e como n&o usa-lo em suas comunicacdes

5.2.5 Obtém permissdo para copiar textos, imagens ou sons incluidos em seu produto final

e Indicador de Desempenho

5.3 Indica as fontes de informacao nas comunicagfes do produto ou resultados

¢ Resultados Desejaveis

5.3.1 Utiliza estilo e forma de linguagem e de redacg&o apropriados, com a indicacdo correta e consistente
das fontes consultadas

5.3.2 Identifica elementos de citacdo para as fontes de informacéo consultadas em diferentes formatos

5.3.3 Demonstra compreensédo das normas de documentacdo recomendadas para a sua area de
pesquisa/estudo

Fonte: Belluzzo (2007, p.95-103)

Considera-se que esses padrdes, em articulacdo com todos os conceitos
apresentados e que foram recuperados junto a literatura nacional e internacional,
apresentam um cenério em que a informacdo € fundamental: a gestdo e o uso

dependem de ambiente e estrutura organizacional que permita o engajamento de
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empreendedores de maneira que entendam quais sdo o0s procedimentos e
caminhos que devem ser percorridos considerando o ambiente das MPE.

Como uma contribuicdo desta tese para a melhor compreensédo da
aplicabilidade de padrdes, indicadores (BELLUZZO, 2007), foi elaborado também
uma figura sintese (Figura 7) estabelecendo a inter-relacdo entre esses
parametros. Procurou-se, ainda, enfatizar 0s conceitos e perspectivas que
compreendem a competéncia em informacao e suas contribuicbes a definicdo de
um perfil do empresario/empreendedor para atuar com informacao considerando os
atributos CHAVE (conhecimento, habilidade, atitude, valores e entorno)
(MACARENCO e DAMIAOQ, 2008). Considerou-se, também, todos esses principios
no tocante a construcdo de conhecimento nas empresas apoiada em inter-relacéo
conceitual entre: produtividade, competitividade, sustentabilidade e inovacdo no
contexto das MPE (Quadro 10).

Quadro 10 - Quadro conceitual dos atributos CHAVE, os Padrdes e Indicadores
Belluzzo e os fatores gque incorporam o ambiente das MPE

Padroes e Indicadores Belluzzo . Fatores que incorporam o
(2007) da Competéncia em Atributos C_HAVE para atuar ambiente das MPE, com
Informagao como referencial com informacdo - apoio do referencial obtido

L. (MACARENCO e DAMIAO, s e crs
do empresario/empreendedor 2008) com a Revisdo Sistematica da
em sua atuagao profissional Literatura (RSL)
Conceitos desses padroes e Conceitos desses atributos Conceitos desses fatores:

indicadores: CHAVE: Produtividade - produzir cada
Padrdo 1 — O empresario/ Conhecimento - inteligéncia | vez mais e/ou melhor com
empreendedor competente em | e habilidades que os cada vez menos.
informacdo determina a individuos utilizam para Competitividade - reunido de
natureza e a extensdo da resolver problemas. requisitos compostos pela
necessidade de informacao. Habilidade - saber fazer, que | étima competéncia emsi e da
Padrdo 2 — O empresario/ envolve uma habilidade experiéncia ante os outros,
empreendedor competente em | pratica, fisica e mental e é para que as empresas possam
informacdo acessa a informacdo | adquirida principalmente por | lograr éxito nos seus
necessaria com efetividade. treinamento e pratica. mercados de atuagao.
Padrdo 3 — O empresario/ Atitude - representa o Inovagao - introducao de
empreendedor competente em | querer e a agao do novidade ou aperfeicoamento
informacdo avalia criticamente | profissional diante das no ambiente produtivo ou
a informacgado e as suas fontes. praticas profissionais. social que resulte em novos
Padrdo 4 — O empresario/ Valores - principios ou produtos, processos ou
empreendedor competente em | crencas relativas a tipos de servigos que implique
informacao, individualmente ou | estrutura ou a modelos de melhorias incrementais e
como membro de um grupo, comportamento desejaveis efetivo ganho de qualidade ou
usa a informagdo com gue orientam a vida da produtividade, resultando
efetividade para alcangar um empresa e estdo a servico de | maior competitividade no
objetivo/obter um resultado. interesses individuais. mercado.
Padrdo 5 — O empresario/ Entorno - grau de obriga¢Oes | Sustentabilidade - capacidade




96

empreendedor competente em
informagdo compreende as
guestbes econbmicas, legais e
sociais da ambiéncia do uso da
informagdo e acessa e usa a
informacao ética e legalmente.

de uma organizagdo em
assumir agdes que protejam
e melhorem o bem-estar da
sociedade na medida em
que ela procura atingir seus
préprios interesses.

de uma empresa em gerenciar
com eficiéncia os recursos
financeiros, arcar com todas
as despesas e custos relativos
a sua operagdo conseguindo
manter-se no mercado em
longo prazo.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Figura 7 - Perfil do empreséario/empreendedor sob o enfoque da Inter-relacao entre
os atributos CHAVE, os Padrdes e Indicadores Belluzzo (Colnfo) e os fatores que

incorporam o ambiente das MPE

PADROES Colnfo ATRIBUTOS CHAVE FATORES MPE
~ Conhecimento — Formular uma questao para
Padrgo 1 resolver um problema/necessidade
Necez&dade Habilidade — Saber realizar as pesquisas necessarias
. & » Entorno — Compreender a influéncia da
informacao . K .
pesquisa considerando os interessados ..
\_ Produtividade
Alcancar melhores
4 resultados com \
Padrao 2 Conhecimento — Construir e implementar as MENOs récursos
Acesso a estratégias de pesquisa .
informag&o Habilidade — Saber acessar as informagdes Competitividade
efetivamente com eficiéncia/eficacia Maximizar
\ competéncias
internas, gerando ="
( . ) . - . valor, \
Conhecimento — Avaliar a informagdo pesquisada e : )
~ suas fontes diferenciando-se
Padréo 3 e . e
Avaliacio d Habilidade - Aplicar senso critico sobre o resultado dos concorrentes
Ml |agac~) & Atitude — Comparar o conhecimento novo com o
Informagéo e conhecimento anterior Inovagiio
das fontes Entorno — Avaliar os resultados aferidos e sua aplicagao -
pratica para solugao proposta inicialmente Criar/implantar/

\ renovar para se _/
4 diferenciar no \
_ Conhecimento — Contextualizar a informagdo obtida mercado

Psdra;) & Habilidade — Saber sintetizar a informacgdo
_soda considerando o objetivo proposto Sustentabilidade
informagao Atitude — Aplicar os resultados obtidos e comunicar 3
para resultado P Incorporar gestao
aos envolvidos eﬁciente para
\ manter-se no /
4 mercado em longo \
_ Conhecimento — Compreender as questdes éticas e prazo
Padra.lo 5 legais do uso e divulgagdo das informacdes obtidas
Uso ético e Valores — Respeitar os principios de protecao,
legal da integridade e padrdes e estilos de linguagem
Informacéo Entorno — Aplicar os conceitos éticos, legais e comunicar os
resultados

'\

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.
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Com relagdo ao Padrdo 1, que considera ser O
empreséario/empreendedor competente em informagdo aquele que determina a
natureza e a extensdo da necessidade de informac&do, quando inter-relacionada
com os atributos da concepcdo da CHAVE, entende-se que envolve:
conhecimento, habilidade e o entorno, porque precisa saber qual a area de
negécios, ha necessidade de formular questdes apropriadas baseado na
informacéo necessaria requerendo o desempenho desejavel como apresentado no
Figura 7, ou seja, "Determina a disponibilidade da informacédo necesséaria e toma
decisdes sobre as estratégias de pesquisa da informacéo e o uso de servi¢os de
informacao e qual a midia adequada (por exemplo: intercambio, utilizacéo de fontes
locais, obtencéo de imagens, videos, textos ou registros sonoros, etc.)”.

No Padrédo 2, entende-se que o0 empresario/empreendedor competente
em informacédo acessa a informacgdo necesséaria com efetividade ao inter-relacionar
com os atributos CHAVE, considerando que envolve conhecimento e habilidade
tendo em vista que é imprescindivel ao empreséario, compreender a variedade de
métodos de pesquisa, definir e implementar a estratégia de busca, além de ser
capaz de escolher as fontes nas diferentes formatos e plataformas e ainda
retrabalhar a informacdo de acordo com o encontrado e a sua necessidade
conforme o Figura 7, isto €, “Avalia a quantidade, qualidade e relevancia dos
resultados da pesquisa para determinar sistemas alternativos de recuperacdo da
informacdo ou métodos de pesquisa ainda precisam ser usados”.

Com relagio ao Padrdo 3 que considera que O
empresario/empreendedor competente em informacdo avalia criticamente a
informacédo e as suas fontes, ao inter-relacionar com os atributos da concepc¢éo da
CHAVE, entendem-se que envolve: conhecimento, habilidade, atitude e valores.
Tendo em vista que o empresario precisa conhecer a maior parte das ideias
obtidas, bem como avaliar as informacbes e fontes e ainda, agregar valor ao
conhecimento adquirido conforme apresentado no Figura 7, ou seja, “Compara a
nova informacdo com o conhecimento proprio e outras fontes consideradas como
autoridade no assunto para conclusdes”.

No Padrdo 4, entende-se que o empresario/empreendedor competente
em informacao, individualmente ou como membro de um grupo, usa a informagao
com efetividade para alcancar um objetivo/obter um resultado, quando inter-

relacionada com os atributos da concepcado da CHAVE, entende-se que envolve:
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conhecimento, habilidade e atitude, porque precisa saber sintetizar os resultados
da pesquisa e converté-los em seu objetivo inicial, comunicando os resultados aos
interessados de acordo com o Figura 7.

De acordo com o Padrdo 5 que ~considera que O
empreséario/empreendedor competente em informacdo compreende as questbes
econdmicas, legais e sociais da ambiéncia do uso da informagéo e acessa e usa a
informacédo ética e legalmente, quando inter-relacionada com os atributos da
concepcao da CHAVE, entende-se que envolve: conhecimento, valores e o
entorno, porque precisa saber sobre as questdes legais, éticas e socioeconémicas
que envolvem a informacao, a comunicacao e a tecnologia ao elaborar textos, além
de cumprir as leis, regulamentos, politicas institucionais e normas relacionadas ao
acesso e uso as fontes de informacéo indicando as fontes de informacéo nas
comunicagdes do produto final.

O Figura 7 apresenta a inter-relagdo entre os padrdes e indicadores
Belluzzo (2007) com os atributos CHAVE, conforme se descreveu, pois existe
estreita relacdo com o alcance da produtividade, uma vez que segundo Gronroos e
Ojasal (2004), Lentz e Mortensen (2005) e Spithoven (2003), esta ultima significa
a integracao dos recursos empresariais utilizados e transformados em valor para os
clientes, o que influencia na melhoria da eficiéncia da empresa, com aumento no
padrdo ou qualidade de vida de uma sociedade, dependendo do nivel de
articulagdo e envolvimento dos atores envolvidos no processo.

Da mesma maneira, essa inter-relacdo (Figura 7) influencia a
competitividade das empresas, considerando que de acordo com Porter (2004) e
Soto (2005) representa a capacidade das empresas de se relacionar com 0 seu
meio ambiente, abrangendo tanto as forcas sociais como econémicas, de tal sorte
que consiga compreender e traduzir em produtos e servicos adequados ao seu
mercado de atuacdo a fim de satisfazer novas necessidades de clientes e
mercados ao buscar conhecimento do ambiente, do mercado e das necessidades
dos clientes, traduzindo suas a¢des em qualidade, servico e valor agregado com a
promocdo do capital intelectual e emocional das organizacdes mediante o
reconhecimento e a valorizacdo dos sinais vitais da organizacdo com um processo
de melhoria continua.

Do mesmo modo, a inter-relagcdo (Figura 7) influi nos processos de

inovacdo nas empresas. Pois, de acordo com Lei da Inovagédo (2004) e a Lei do
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Bem (2005), inovar significa a introducdo de novidade ou aperfeicoamento no
ambiente produtivo ou social que resulte em novos produtos, processos ou servigos
com a agregacdo de novas funcionalidades ou caracteristicas ao produto ou
processo que impliqgue melhorias incrementais e efetivo ganho de qualidade ou
produtividade, resultando maior competitividade no mercado.

A sustentabilidade empresarial também ¢é afetada pela inter-relacéo
(Figura 7) apresentada porque, de acordo com o Instituto Ethos (2016) e Almeida
(2003), a questao central desse fator esta diretamente associada aos processos e
acOes empresariais que podem se manter e melhorar ao longo do tempo e que
estabelecam maior longevidade considerando o mercado de atuacédo quando essas
empresas se preocupam em planejar e executar acdes levando em consideracao,
simultaneamente, as dimensfes econdmica, ambiental e social.

Percebe-se que a integracao dos fatores que integram a ambiéncia das
MPE, tais como: produtividade, competitividade, inovacdo e sustentabilidade,
acham-se diretamente inter-relacionados porque a matéria prima para
operacionalizagdo dos mesmos nas empresas baseia-se, essencialmente, no
acesso e uso da informacéo e na construcao de conhecimento, esséncia da Colnfo.

Tendo em vista o que foi apresentado teoricamente, sentiu-se a necessidade

de estudar uma realidade envolvendo o SEBRAE/Bauru e o Programa “Agentes
Locais de Inovacdo” como forma de identificar e compreender melhor esse
universo organizacional no que tange a competéncia em informacdo — Colnfo e as
MPE.
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa em foco é de natureza quali-quantitativa, além de se
caracterizar como exploratoria e descritiva (MARCONI; LAKATOS, 2010), com o
apoio da triangulacdo de métodos e técnicas (YIN, 2010) e o modelo de padrdes
bésicos e/ou indicadores de competéncia em informacdo. De acordo com Yin
(2010, p. 144), a triangulacéo é eficiente fonte para analise de dados, pois “[...] com
a triangulacdo dos dados, os problemas potenciais de validade do constructo
também podem ser abordados, porque as mdltiplas fontes de evidéncia
proporcionam, essencialmente, varias avaliagcbes do mesmo fenédmeno”.

Como forma de operacionalizacdo dos objetivos propostos, foram
desenvolvidos 0s seguintes procedimentos metodoldgicos: Pesquisa/Revisao
Sistematica da _Literatura (RSL) (MULROW, 1994; COOK; MULROW, 1998;
BRERETON et al.,, 2007) e Estudo de caso (YIN, 2010) apoiado em Analise
Documental (AD) e método do Discurso do Sujeito Coletivo (DSC) (CELLARD,
2008; LEFEVRE; LEFEVRE, 2003), realizagdo de workshop que consistiu na
utilizacdo da técnica do questionario 1 (agentes) (MARCONI; LAKATOS, 2010),
aplicacdo da metodologia do Diagrama Belluzzo® (BELLUZZO, 2007), e, por

altimo, na elaboracdo da Matriz SWOT. Além disso, na sequéncia, efetuou-se a
analise dos artigos produzidos pelos agentes (ALI) em inter-relacdo com os
padrées e indicadores de Colnfo (BELLUZZO, 2007) e aplicacdo de questionario 2
- empresarios. Tais procedimentos acham-se sintetizados na Figura 8.
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Figura 8 - Sintese da Metodologia do Trabalho

Etapa 3

Resultados e
Etapa 1 Estudo de caso = Caracterizagdo do universo e do Interpretacao:

. . publico de interesse Sebrae/SP- Programa ALI
Pesquisa/Revisdo Proposta de

Sistematica da i | Modelagem
Literatura (RSL) Tedrico-
envolvendo os 1 - Analise Documental (AD) e Discurso do Sujeito Pratica

temas em estudo = Coletivo (DSC)
referencial tedrico 2 - Workshop -Aplicagdo do Questionario 1 - do
de apoio ao Diagrama Belluzzo e da Matriz SWOT Etapa 4
desenvolvimento da 3 - Analise dos Artigos/ Produto Final dos Agentes Consideracdes
Etapa 2. 4 - Questiondrio 2 - Empresarios e Reco~menda—
¢oes

Metodologia Etapa 2

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Etapa 1

5.1 Pesquisa/Revisao Sistemética da Literatura (RSL)

Foram realizadas pesquisas utilizando-se de método estruturado e
formal, definido por protocolo de revisdo que estabelece um roteiro criterioso de
procedimentos. Cook e Mulrow (1998) sintetizam as caracteristicas de uma RSL
como uma pesquisa que parte de questdo especifica, com fontes abrangentes e
uma estratégia de busca explicita. A selecdo deve ser baseada em critérios
aplicados uniformemente com avaliacdo fundamentada e passivel de reproducéo,
construindo uma sintese quantitativa e com inferéncias baseadas em resultados de
pesquisas anteriormente realizadas e validadas.

Mulrow (1994) entende que a RSL é uma técnica cientifica objetiva,
eficiente e reprodutivel, a qual possibilita “ir além” de resultados aferidos em
estudos independentes, analisar e avaliar a consisténcia e relevancia de cada

estudo e explicar possiveis pontos de divergéncia e/ou controvérsias. Ademais,
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segundo essa autora, trata-se de uma técnica que maximiza a taxa de
conformidade dos resultados, aumentando os indices de precisdo das estimativas
de resultados de uma determinada acéo.

Brereton et al. (2007) destacam trés fases para a execucdo da RSL,

compostas por 10 passos metodoldgicos, conforme descritas na Figura 9.

Figura 9 - Fases de execuc¢édo da RSL
Fase 1: Planejamento da revisao

Passo 1 -Definir Passo 2 -Escrever o Passo 3 -Validar o

guestao da pesquisa protocolo da revisdo protocolo da revisdao

Fase 2: Execugdo da revisao

Passo 4 -Buscar Passo 5 - 6.Avaliar a qualidade 7.Extragdo 8.Sintese
estudos Selecionar dos estudos dos dados dos dados
primarios estudos primarios

Fase 3: Escrevendo a revisao

Passo 9 - Elaborando Passo 10 - Validando
o documento o documento

Fonte: Adaptado de Brereton et al. (2007).

Ainda, de acordo com Brereton et al. (2007), conforme descrito na

Figura 9, a fase 1 — planejamento da revisao, deve ser realizada com critério e

atencéo, tendo em vista que qualquer erro pode comprometer as demais fases do

processo e, em decorréncia, 0s objetivos da pesquisa. O resultado principal que se

espera dessa fase € o protocolo da revisao e, nesse sentido, devem ser seguidos
0S seguintes passos:

Passo 1 - Definir questdo da pesquisa — considerada etapa crucial da

revisdo, considerando que a questdo serd utilizada para construir as palavras-
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chave na pesquisa de referencial e contetdo bibliografico; essa questdo estabelece
quais informacdes serdo extraidas dos documentos, textos, artigos e livros que
serdo analisados. Esses referenciais sado considerados estudos primarios; as
questbes ndo podem ser alteradas nas fases seguintes; deve-se realizar a
validacdo no tema da revisdo, por um especialista, ainda nessa fase de
planejamento; e, podem ser aproveitadas revisdes de literatura realizadas
anteriormente desde que na mesma area de interesse.

Passo 2 - Criar_protocolo da revisdo — essa etapa deve descrever o

roteiro para realizagéo da revisdo, bem como estabelecer a garantia de que serdo
seguidos conforme planejado para aumentar a taxa de confiabilidade da pesquisa;
a participacdo de todos os autores é essencial para a elaboracdo do protocolo;
devendo-se realizar simulacdes de execucdo do protocolo com o objetivo de
identificar possiveis erros e/ou pontos de melhoria para serem corrigidas ainda
durante essa fase de planejamento.

Passo 3 - Validacdo do protocolo — atividade critica que estabelece a

necessidade de analise e aprovacdo do modelo proposto por especialista ou
orientador.

Para a fase 2 - conducédo da revisao, referente a etapa de execucéo da
pesquisa que envolve o protocolo de revisdo, bem como os detalhes do processo e
os critérios da selecdo, inclusdo e/ou exclusdo dos estudos, a definicdo dos tipos
de estudos e identificagcdo dos procedimentos adotados para a selecdo dos
estudos; e a execucdo da selecdo (selecdo inicial dos estudos, avaliagdo da
qualidade dos estudos e revisdo da selecédo):

Passo 4 - Busca de estudos primdrios — considera-se trés estratégias

para pesquisa: manual (quando a busca é realizada em sites e/ou anais de
congressos e periédicos sobre o tema pesquisado), automéatica (quando a busca é
realizada em artigos de acordo com a palavra-chave ou conjunto delas, ou como
sdo chamadas strings de busca, e Snow-Balling (quanto a busca é realizada em
lista de referéncias dos artigos em procura de novos estudos). Devem ser utilizadas
estratégias combinadas para melhor aproveitamento e eficiéncia da pesquisa.

Passo 5 - Selecédo dos estudos primarios — escolher quais estudos serao

analisados na revisdo; havendo grande quantidade para analise, pode-se eliminar
estudos irrelevantes observando o titulo e abstract. Em alguns casos pode ser

necessario, dependendo da qualidade do artigo, analisar a introducéo e conclusao
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para avaliar a necessidade de descarte ou aproveitamento do texto para a
pesquisa; apos esse primeiro filtro, 0 conteddo completo de cada artigo deve ser
considerado. Por isso, tem grande importancia seguir a definicdo do protocolo para
se obter a lista final de estudos primarios que serdo considerados na revisao.

Passo 6 - Avaliar a qualidade dos estudos primarios — atribuir pesos para

qualificar o nivel dos artigos avaliados para que sejam considerados na fase de
sintese de dados.

Passo 7 - Extrair as informacdes dos estudos primarios — deve-se

identificar e capturar as informagcfes de cada artigo observando a questdo da
pesquisa.

Passo 8 - Realizar sintese das informacdes — ap0s extracao dos dados,

deve-se organizar e sintetizar os dados de maneira que possam responder a
questao da pesquisa.

Fase 3 - Escrevendo a revisdo da literatura, referente a etapa de
elaboracdo do resultado do processo de RSL, em que serdo sintetizados os
resultados obtidos com as repostas elaboradas na fase inicial da pesquisa e que
envolvem:

Passo 9 - Elaborando o documento — fase em que se documenta a

revisdo de literatura obtida com a resposta as questdes da pesquisa.

Passo 10 - Validando o documento — analise do processo de pesquisa,

observando o protocolo definido e a questdo de pesquisa e as respostas
encontradas na revisdo de literatura. Sugere-se a analise dessa etapa por um
especialista ou orientador

Tem-se, portanto, um procedimento organizado, para revisédo
bibliografica, com método reconhecido e validado para estruturacdo de contetdo
que sustentem os caminhos que possibilitem o encontro de respostas as questdes
elencadas nesse estudo como pode ser observado no Quadro 11.
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Quadro 11 - Etapas da Reviséo Sistemética de Literatura

Etapas para a Revisdo Sistemética
de Literatura (RSL)

Descrigao das etapas da Pesquisa

1) Definir a pergunta cientifica

Qual o atual estagio de producéo intelectual desenvolvida em Competéncia em
Informacé@o (Colnfo) nas Micro e Pequenas Empresas em seus processos de

produtividade, competitividade, inovagéo e sustentabilidade empresarial ?

2) Identificar as bases de dados a ser
consultadas, definir palavras-chave e

estratégias de busca

A pesquisa foi realizada na world wide web utilizando como sistema de busca em
artigos, teses e dissertagdes, partindo das palavras-chave: “Competéncia”;

“Competéncia em Informacéo”; “Gestao”; “Gestdo empresarial”’; “Produtividade”;

», o«

“Competitividade”;

», o«

Inovagao”; “Sustentabilidade”; “Micro e pequenas empresas”;

“Pequenos negdcios”.

3) Estabelecer critérios para a

selecéo dos artigos a partir da busca

A partir da busca, os resumos foram lidos e separados em trés grupos: os que
versam do tema “Competéncia em Informagao”, os que tratam parcialmente do
tema com relevancia para o estudo e os que néo tratam do tema em questéo. Este

Gltimo grupo foi excluido da pesquisa.

4) Conduzir busca nas bases de
dados escolhidas e com base na(s)

estratégia(s) definida(s)

Em 2016 foi iniciada a busca nas bases e, durante os meses de fevereiro a maio
de 2017, foram intensificadas essas buscas sobre artigos, teses e dissertacdes
pertinentes aos temas envolvidos e considerados de relevancia a pesquisa em

foco, por um periodo de 2000 a 2017.

5) Comparar as buscas efetuadas e

definir a selecdo inicial de artigos

Analisados os artigos da busca, foram selecionados os trabalhos para esta
pesquisa, de acordo com critérios pré-definidos (pertinéncia e relevancia para o

estudo).

6) Aplicar os critérios na selegdo dos

artigos e justificar possiveis exclusées

Os trabalhos, para serem selecionados, deveriam obrigatoriamente abordar os
temas “Competéncia em Informagado”; “Gestdo empresarial”’; “Produtividade”;

», G

“Competitividade”;

Inovagao”; “Sustentabilidade” e “Micro e pequenas empresas”.
Trabalhos que ndo abordassem de nenhuma maneira esses temas e seus
relacionamentos foram excluidos porque ndo foram considerados pertinentes ou

relevantes.

7) Analisar criticamente e avaliar

todos os estudos incluidos na revisdo

As informagdes dos trabalhos foram organizadas de maneira que fosse possivel
desenvolver comparagdes e andlises para utilizacdo e construcéo de referencial

tedrico.

8) Preparar um resumo critico,

sintetizando as informacGes
disponibilizadas pelos artigos que

foram incluidos na revisdo

Um resumo critico foi realizado, onde as informag6es de cada trabalho, julgadas
pertinentes e relevantes para este estudo, foram elencadas com a finalidade de se
estabelecer os conceitos e contribuicdes que pudessem compor o referencial

tedrico proposto.

9) Apresentar uma concluséo,
informando a evidéncia sobre os

efeitos da intervencgao

A partir da analise das informacdes contidas nos artigos, dissertacfes e nas teses
selecionados para a pesquisa foi possivel identificar o atual estagio da produgao
intelectual desenvolvida em Competéncia em Informacédo (Colnfo) nas Micro e
Pequenas Empresas em seus processos de produtividade, competitividade,
inovacao e sustentabilidade, respondendo teoricamente & questao inicial proposta
e permitindo a obtencdo de referencial seletivo, pertinente e relevante a
compreensdo dos temas envolvidos, oferecendo o embasamento necesséario a

consecucdo das préximas etapas metodoldgicas.

Fonte: Adaptado de Sampaio e Mancini (2007)

Os resultados obtidos com a RSL permitiram construir referencial teérico

fundamental & compreensdo dos temas estudados e proceder a sistematizacdo da
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Secao 2 que compde essa Tese de Doutorado, apresentando desde a descricdo do
contexto atual em que se inserem as organizagbes de servicos, com as
abordagens sobre o cenario e os desafios das empresas na sociedade da
informacéao, perpassando pela emergéncia do desenvolvimento de competéncia em
informagao perante a ambiéncia das empresas considerando seus desafios em
ambientes de mercado competitivo e inovador e, ainda, levando a discussdo da
formacdo das competéncias necessarias a formacédo do profissional pesquisador
atuante nesse ambiente. A partir de entdo, foi possivel a realizacdo da Etapa 2, que

compreendeu um estudo de caso junto ao SEBRAE/SP — Bauru.

Etapa 2

5.2 Estudo de caso

Busca-se apresentar um estudo elaborado e detalhado com base em
bibliografia especializada (GIL, 2009) que constitui referencial tedrico de apoio. A
definicdo mais divulgada desse procedimento metodoldgico é a de Yin (2010, p.35)
que afirma ser “[..] uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro de seu contexto, especialmente quando os limites entre o
fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”. Para esse autor, um
estudo de caso é, ainda, uma estratégia de pesquisa que enfrenta uma situacao
tecnicamente Unica em que haver4d muito mais varidveis de interesse do que
pontos de dados, e, como resultado, baseia-se em varias fontes de evidéncias,
com os dados precisando convergir em um formato de triangulo, e, como outro
resultado, beneficia-se do desenvolvimento prévio de proposi¢Bes tedricas para
conduzir a coleta e a andlise de dados. As evidéncias para um estudo de caso
podem vir de seis fontes distintas: documentos, registros em arquivo, entrevistas,
observacéo direta, observacao participante e artefatos fisicos, segundo Yin (2010,
p.105):

[..] o uso dessas seis fontes requer habilidades e procedimentos
metodolégicos sutiimente diferentes. Além da atencdo que se da a essas
fontes em particular, alguns principios predominantes séo importantes
para o trabalho de coleta de dados na realizacdo dos estudos de caso.
Inclui-se aqui 0 uso de: a) varias fontes de evidéncias, ou seja, evidéncias
provenientes de duas ou mais fontes, mas que convergem em relagédo ao
mesmo conjunto de fatos ou descobertas; b) um banco de dados para o
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estudo de caso, isto é, uma reunido formal de evidéncias distintas a partir
do relatdrio final do estudo de caso; C) um encadeamento de evidéncias,
isto &, ligacdes explicitas entre as questdes feitas, os dados coletados e as
conclusdes a que se chegou. A incorporacdo desses principios na
investigacdo de um estudo de caso aumentara substancialmente sua
gualidade (YIN, 2010, p.105).

Esse tipo de estudo possibilita estudar em profundidade o grupo,
organizagdo ou fendmeno, considerando suas multiplas dimensdes, além de serem
flexiveis e enfatizarem o contexto em que os fenébmenos ocorrem e podem ser
aplicados sob a dtica de diferentes enfoques tedricos e metodologicos (GIL, 2009).
Desse modo, os diversos procedimentos que envolveram o desenvolvimento do
estudo de caso proposto, sédo descritos na sequéncia, destacando-se a
possibilidade de se efetuar uma triangulacdo dos resultados e sua interpretacéo,

conforme menciona Yin (2010).

5.2.1 Caracterizacdo do universo de pesquisa e da populacéo alvo

Para o desenvolvimento do estudo de caso, selecionou-se como
universo de pesquisa 0 SEBRAE-SP, com énfase no Escritério Regional de Bauru
(SP), que é conhecido como Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE) - em SP, Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
de Sao Paulo - faz parte de um sistema criado em 1972 com o nhome de Centro
Brasileiro de Apoio a Pequena e Média Empresa (Cebrae), vinculado ao Governo
Federal. A partir de 1990, transformou-se em um servigo social autbnomo.

Formalmente, trata-se de uma entidade civil sem fins lucrativos, criada
pela Lei n°® 8.029, de 12 de abril de 1990, regulamentada pelo Decreto n°® 99.570,
de 09 de outubro de 1990, posteriormente, alterada pela Lei n° 8.154, de 28 de
dezembro de 1990.

Tem a missdo de promover a competitividade e o desenvolvimento
sustentavel dos empreendimentos de micro e pequeno porte. Atua também com
foco no fortalecimento do empreendedorismo e na aceleracdo do processo de
formalizacdo da economia por meio de parcerias com 0s setores publico e privado,
programas de capacitagdo, acesso ao crédito e a inovacdo, estimulo ao

associativismo, feiras e rodadas de negécios.
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Constitui-se, portanto, de uma instituicdo que prepara empresarios de
micro e pequenos negdécios para obterem as condi¢cdes necessarias para crescer e
acompanhar o ritmo de uma economia competitiva.

Parte deste esforco ganhou visibilidade com a aprovacéao da Lei Geral
das Micro e Pequenas Empresas (Lei Complementar 123), em dezembro de 2006.
A lei consolidou, em um Unico documento, o0 conjunto de estimulos que deve
prevalecer para o segmento nas esferas federal, estadual e municipal da
administracdo publica, inclusive na area tributéaria.

A missdo do Sistema SEBRAE € apoiar a criagdo, o desenvolvimento e
a consolidacdo dos micro e pequenos empreendimentos, 0s principais geradores
de ocupacbes do Pais. Entre seus principais objetivos estratégicos estdo: reduzir
0s niveis de mortalidade das micro e pequenas empresas, reduzir os niveis de
informalidade, incrementar a participacao dessas empresas nos mercados interno e
externo, articular a criacdo de ambiente favoravel a criacdo e consolidacdo de
pequenos negaocios, entre outras.

O SEBRAE atua em trés linhas distintas:

1. Capacitacdo do empreendedor para atuar em um mercado em que a
concorréncia estd cada vez mais acirrada, fornecendo informacdes gerenciais,
capacitacdo gerencial, melhoria tecnolégica, estudos de mercado, oportunidades
para conhecer e conquistar novos nichos de mercado, no Brasil e no exterior.

2. Fornecimento de subsidios para elaboragéo de politicas publicas que
garantam ambiente propicio para criacdo, desenvolvimento e consolidacdo das
pequenas empresas.

3. Apoio ao desenvolvimento regional - com programas e projetos nos
guatro setores da economia (comeércio, servicos, industria e agronegocios).

Toda a atuacdo da entidade é focada na busca do aumento da
competitividade dos produtos e servicos da pequena empresa, em todos 0s
segmentos de mercado em que ela esteja operando. Isso significa levar aos
negoécios de menor porte os beneficios da modernizacdo da gestdo empresarial,
atravées do acesso a informacéo, a tecnologia e a metodologia da Qualidade Total.

Ao lado dos eventos e do trabalho de consultoria, 0 SEBRAE-SP realiza,
diariamente, varios cursos para empresarios de micro e pequenas empresas ao

lado dos eventos e do trabalho de consultoria. Esses treinamentos especializados
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contam com grande afluéncia de empresarios preocupados em melhorar a gestéao
de suas empresas.

O grande desafio do trabalho do SEBRAE-SP, assim como de todo o
sistema, é agir de maneira decidida para tornar as micro e pequenas empresas
mais competitivas no mercado. Ao se conseguir isso, a tendéncia predominante € a
de que essas empresas se fortalecam, continuem a gerar empregos e,
consequentemente, contribuam para o crescimento da economia nacional.

Os atendimentos aos empresarios constituidos e candidatos a
empresarios sdo realizados pela Rede de Atendimento, responséavel pelas diversas
formas de atendimento junto ao publico alvo do SEBRAE-SP em todo o Estado,
executando produtos, projetos, programas e a¢fes que provoquem impacto na
competitividade individual/sisttmica e estimulem a criacdo de um ambiente
favoravel ao surgimento e fortalecimento das micro e pequenas empresas (MPE)
paulistas.

Para atingir seus objetivos, atua por suas Unidades Capital, Interior,
Regido Metropolitana, Central de Atendimento e Escritérios Regionais, criando
maiores possibilidades e facilidades para o acesso do empreendedor aos produtos
e servigos oferecidos pelo SEBRAE-SP.

A Rede de Atendimento tem ainda a missdo de zelar pela qualidade e
produtividade dos atendimentos prestados, contribuindo para que o SEBRAE-SP
esteja presente no momento certo, na forma adequada, na quantidade e
quantidade necessarias para promover o desenvolvimento e a competitividade das
MPE.

Como uma das alternativas em potencializar os atendimentos realizados

aos empresarios, o Sebrae criou o Programa Agentes Locais de Inovacdo (ALl),

que se pretendeu ser o foco de atencdo para a pesquisa. Esse programa foi
inspirado no Programa Agentes Locais da Salde da india, programa que
revolucionou sistema de saude naquele pais, disponibilizando um médico recém-
formado para fazer atendimento geral em uma comunidade, da qual ela ja fazia
parte e onde seria mais facil, portanto, construir lagos de confianca e credibilidade.
Adaptado a realidade brasileira, o0 Programa ALI tem como objetivo promover a
pratica continuada de acfes de inovacdo nas Empresas de Pequeno Porte, por
meio de orientacdo proativa, gratuita e personalizada. Esta orientacdo é realizada

por agentes, bolsistas do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
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Tecnoldgico (CNPq), selecionados e capacitados pelo SEBRAE, para acompanhar
um conjunto de empresas definidas pelas unidades do SEBRAE/SP nas regides do
estado.

O Programa ALI, € composto por um acompanhamento prestado pelo

ALl e possui quatro caracteristicas definidoras: ativo; gratuito, continuado e
especializado:

1) Ativo/in loco - O ALI se desloca até a empresa para executar suas
atividades, o que dispensa a necessidade do empresario ausentar-se
do empreendimento;

2) Gratuito - Destaca-se a nao cobranca de nenhuma taxa para o
acompanhamento do ALI. Compreende-se, naturalmente, que as
acOes sugeridas pelo ALl podem incorrer em custos para o
empresario, principalmente por envolverem a aquisicdo de novos
equipamentos, servicos ou tecnologias;

3) Continuado - O acompanhamento do ALl é, em sua esséncia,
continuado, pois envolvem repetidas visitas as empresas durante a
implantacdo das a¢des, conferindo um sentido de continuo fomento a
inovacao; e

4) Especializado - As acfes propostas pelo ALI sdo validadas pelo

Consultor Sénior, especialista no segmento empresarial, 0 que
possibilita uma orientagcdo mais fidedigna e coerente.

O Programa visa desde a selecdo e capacitacdo dos candidatos a ALl
até a exceléncia em seu acompanhamento, prioritariamente, atendendo empresas
com foco a sua area de formacdo académica. Com esta medida pretende-se
direcionar o ALl para um didlogo mais proximo dos empresarios, com
conhecimentos aprofundados sobre o0 setor em questao.

O trabalho deve atentar-se também para o fator educacdo e
ensinamentos do ALl para o empresario sobre a gestdo da inovacdo e a forma
como a empresa pode, continuamente, refletir sobre suas oportunidades de inovar
e ganhar produtividade, competitividade e sustentabilidade no mercado. O
compromisso dos atores do Programa ALI é levar solu¢des de inovagao imediatas
e tangiveis a cultura da inovacdo para dentro das empresas de forma que estas

observem os ganhos oriundos da prética da inovacao.
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O Programa ALI conta com a participacao efetiva de uma vasta gama de
atores e instituicdes responsaveis pela operacionalizacdo do Programa em nivel

nacional, conforme apresentado na Figura 10:

Figura 10 - Instituicdes responsaveis pela operacionalizagdo do Programa ALI

SEBRAE/NA
Coordenacdo Naclonal

SEBRAE/UF
Coordenador Estadual e PARCEIROS
Gestor Local

CONSULTOR
SENIOR

PROVEDORES
DE SOLUCAO
Ao esessennmeneed®

Fonte: Sebrae (2017)

Como é possivel observar na Figura 10, a gestdo do Programa ALI é
realizada pelo SEBRAE - Coordenacdo Nacional, SEBRAE/SP - Coordenador
Estadual; Escritorio Regional do SEBRAE (gestor local) e as estruturas locais de
apoio, quando houver. Atores institucionais com as fungdes detalhadas abaixo:

- Coordenacdo Nacional - composta por representantes da Unidade de

~

Acesso a Inovacdo e Tecnologia (UAIT) do SEBRAE Nacional, que tem como
responsabilidade a operacionalizacdo e monitoramento das acdes no ambito do
Sistema SEBRAE, para a implementacdo do Programa ALl, zelando pelo
cumprimento das orientacbes constantes no Termo de Cooperacdo Técnica e
Financeira com o CNPqg, do respectivo Plano de Trabalho e da Resolucéo
Normativa CNPq RN-050/2014, especifica do Programa ALl Incluindo a
coordenacao, a orientagdo, a supervisdo, o acompanhamento e a avaliacdo dos
projetos estaduais do Programa ALI.

- Coordenador Estadual - pessoa designada, pelo SEBRAE/UF, para a

gestdo do projeto no estado participante. E o responséavel pela coordenacéo,

supervisao, acompanhamento, avaliagdo do projeto no Estado, monitoramento do
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plano de trabalho do bolsista, elaboracdo e solicitagbes de relatérios técnicos e
emisséo de parecer sobre o desempenho dos bolsistas.
- Gestor Local - pessoa designada, pelo SEBRAE/SP (escritorios

regionais) para apoiar e monitorar o ALI nas suas atividades, orientando-o0 quando
este requerer seu apoio e acompanhando a oferta de solu¢des propostas pelos ALI
para suas empresas.

O Programa ALl €& operacionalizado com a participacdo dos ALl,
Orientador, além do apoio dos Provedores de Solucdo, Parceiros, Clientes do
Programa e do CNPq.

- Agentes Locais de Inovacéo - ALI — Os Agentes séo profissionais com

até trés anos de conclusdo da graduacdo de nivel superior, que trabalham
diretamente com pequenas empresas, identificando necessidades e buscando
solucdes de acordo com as demandas de cada empresa. S&o selecionados ao final
da Capacitacdo do SEBRAE conforme seu desempenho e vagas disponiveis. Esse
foi considerado como o publico de interesse para a pesquisa em foco.

Sua funcdo € prospectar, conhecer, avaliar e acompanhar até 40
pequenas empresas, pelo periodo de até 30 meses, sob a orientacdo de um gestor
local e identificar oportunidades de inovacdo junto as empresas. Sua postura sera
sempre colaborativa, ou seja, apresentando-se aos empresarios para, em conjunto
com estes, identificar oportunidades de inovacdo que, porventura, ndo estejam
sendo aproveitadas. Havendo a concordancia do empresario e a disposicdo em
continuar o processo, competird ao ALI identificar uma instituicdo ou profissional
gue detenha a expertise (conhecimento e capacidade) para prover a solucéo para a
empresa. O passo seguinte do Agente € aproximar o empresario dessa
instituicdo/empresa provedora de soluc¢des visando o acerto das expectativas de
ambas as partes quanto a implementacdo de acdes que insiram as praticas da
inovacdo na empresa. A partir desse momento o ALI acompanharad as acoes
desenvolvidas, no intuito de aferir resultados e verificar a eficacia da solucéo
implementada, bem como a satisfacdo do empresario com 0s servigos prestados
pelos Provedores de Solucéo.

Além do acompanhamento as empresas, também sédo atividades do
Agente: Produzir (artigo e estudo de caso) com os resultados obtidos apds a
investigacdo sobre a experiéncia como Agente, conforme a metodologia SEBRAE e

CNPq; Atualizar informagdes no sistema nacional de gestdo e monitoramento do
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Programa ALI — SistemALI; Obter do empreséario as assinaturas dos documentos
previstos no Programa; Orientar 0s empresarios nas inscricdes para o Prémio
Nacional de Inovacéo na categoria ALI.

- Orientador — bolsista do CNPq, mestre ou doutor com no minimo 6
anos de formacao superior, selecionado via chamada publica SEBRAE e CNPq,
que orientara os bolsistas ALI a confeccionar a producdo de artigo e estudo de
caso e aprovara para publicacdo em repositorio definido pelo SEBRAE.

Tem como Atribuicdo: responsavel pela orientacdo/aprovacdo aos ALl
quanto aos aspectos relacionados a iniciagdo cientifica e a metodologia do
SEBRAE, ligados a producado de artigos e estudo de caso a serem elaborados e
pela aprovacdo da publicacdo por cada ALI, dentro dos prazos previstos no
Programa durante a vigéncia da bolsa. Além, da producdo dos seus proprios
artigos.

- Os Provedores de Solucdo - é a instituicdo ou empresa que detém o

conhecimento necessario para solucionar os gargalos identificados a partir dos
diagnésticos e matriz FOFA. Os provedores de solugdo sdo contatados de acordo
com as necessidades e demandas especificas de cada empresa, podendo ser o
proprio SEBRAE ou outras empresas de mercado que tenham expertise no assunto
em questao.

- Os Parceiros - 0s parceiros sao instituicdes publicas ou privadas que
apoiam a divulgacdo do Projeto para a rede de empresas associadas. Podem
participar no momento da capacitacéo, fornecendo estrutura, ou na mobilizacdo de
empresas para receber a visita dos Agentes. Os Parceiros conferem credibilidade e
facilitam a abordagem dos ALI nas empresas.

- Empresas / Clientes do Programa - Empresas de Pequeno Porte,

formais, dos setores industria, comércio e servigos. A agroinddstria (processamento
de matérias primas rurais), desde que possua CNPJ, pode ser acompanhada no
segmento industria (agronegocio). Esses empresarios/clientes também foram
considerados como publico de interesse para a pesquisa.

- Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico CNPq

— Orgao responsavel pelas acdes para a implementacéo do Programa ALI, zelando
pelo cumprimento das orientacdes constantes no Termo de Cooperacdo técnica
SEBRAE e CNPg n° 55/2014. Atua na concesséao das bolsas Candidato a ALI, ALI

e Orientador. Dentre outras atribuicdes, tem por competéncia promover e fomentar
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a capacitacdo de recursos humanos voltadas as questfes de relevancia econémica
e social relacionadas as necessidades especificas de setores de importancia
nacional ou regional, bem como a inovacao tecnoldgica.

O recrutamento e a selecdo dos ALl é realizado por meio de edital
publico, em consondncia com o modelo disponibilizado pela Coordenagéo
Nacional.

O processo seletivo € realizado por empresa do ramo, obedecendo aos
requisitos e especificidades do SEBRAE e do CNPq.

Para atuacdo em campo os candidatos a ALI sdo capacitados em duas
etapas:

- Capacitacao Basica; e

- Capacitacdo Continuada.

A Capacitacdo Basica constitui a etapa inicial, dividida em Unidades
Tematicas (UT), nas quais o candidato a ALI € apresentado de forma estruturada a
tematica da inovacdo e preparado para atuar em campo com as ferramentas do
Programa ALI. Este periodo é classificatério e conta com participacdo ativa da
Universidade Corporativa SEBRAE - UCSebrae.

O Agente devera participar de 100% da Etapa de Capacitacédo
Presencial, em tempo integral, com duracdo de 1 (um) més, conforme Uts descritas

na Figura 11.

Figura 11 - Unidades tematicas da capacitacao presencial do ALI

CARGA
UNIDADE TEMATICA

PRIMEIRA SEMANA (22 A 62 - 40H)

uT1 0 SEBRAE E O PROGRAMA ALI 16
uT2 PROSPECGAO E NEGOCIAGAO 24
SEGUNDA SEMANA (22 A 62 - 40H)
ut3 INOVACAO NA EMPRESA DE PEQUENO PORTE 2
uT4 CONHECENDO A GESTAO DA EMPRESA DE PEQUENO PORTE 16
TERCEIRASEMANA (22 A 62 - 40H)

(1) DIAGNOSTICOS E PLANO DE ACAO 40
QUARTA SEMANA (22 A 62 - 40H)
uTs DIAGNOSTICOS E PLANO DE ACAO (CONTINUIDADE) 24
uTe ATIVIDADES E PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS DO ALI 8

WORKSHOP O TIME ALI 8

CARGA HORARIA 160

Fonte: Sebrae (2017)
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Durante as atividades da capacitacdo presencial, o candidato € avaliado
e classificado de acordo com seu desempenho nas Uts e, ao final dessa etapa, 20
agentes sdo escolhidos para atuacdo em campo e os demais, sao classificados em
banco de reserva.

Para os ALl aprovados na capacitagcdo presencial, o processo de
desenvolvimento ainda continua com a capacitagdo continuada, que tem por
objetivo desenvolver, capacitar os ALI e aprofundar os conhecimentos em temas
especificos que os ajudaréao a realizar o acompanhamento as empresas de forma
mais eficiente, eficaz e efetiva.

O acesso a Capacitacdo Continuada é realizado por meio da plataforma
prépria da Universidade Corporativa do Sebrae (UCSebrae) e composta pela grade

de contetdo apresentada no Quadro 12.

Quadro 12 - Unidades tematicas da capacitacédo continuada do ALI

p CARGA

MODULOS HORARIA
CAPACITAGAO DO SISTEMA ALI* 12 HORAS
ARTIGO / ESTUDO DE CASO DO PROGRAMA ALI 16 HORAS
GESTAO DO TEMPO 16 HORAS
MODELO DE NEGOCIOS CANVAS 16 HORAS
CAPACITAGAO DO PNI 08 HORAS
FERRAMENTAS PARA O CLIENTE ALI 16 HORAS
ACESSO A SERVICOS FINANCEIROS 08 HORAS
CAPTACAO DE RECURSOS PARA INOVACAO: INTERPRETACAO E ORIENTACAO 08 HORAS
PROPRIEDADE INDUSTRIAL E INFORMAGCAO TECNOLOGICA — INPI 16 HORAS
PREMIO MPE BRASIL 16 HORAS
ESTRATEGIAS DE ACOMPANHAMENTO AS EMPRESAS 08 HORAS

Fonte: Sebrae (2017)
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Sé&o atribuicdbes do ALI na atuacdo em campo, conforme atividades
previstas no seu plano de trabalho, assinado no inicio das atividades de campo,
que deve constar 0s seguintes aspectos:

- Realizar a adesdo de no minimo 40 empresas para participar do
Programa ALI, até o 6° més de campo;

- Sensibilizar, facilitar, orientar e buscar solu¢gbes inovadoras para as
necessidades dos pequenos negdécios previstos na regulamentacdo do Programa
ALI, além de acompanhar a implantacédo dessas solu¢des moldadas de acordo com
as caracteristicas de cada empresa;

- Conhecer e aplicar devidamente a metodologia do Programa ALI,
previamente apresentada durante a capacitacdo / Proteger o teor de documentos,
impedindo alteracdo ou depuracgéo;

- Realizar diagndésticos de gestdo e inovacao e devolutivas do Programa
ALI nas empresas acompanhadas;

- Contribuir para a elaboracdo e monitoramento do plano de acédo de
todas as empresas acompanhadas;

- Buscar informagOes e fontes de recursos e apoio que subsidiem o
acompanhamento a empresa,

- Propor estratégias para que as empresas trabalhem a cultura e o
ambiente organizacional da inovacao;

- Acompanhar e facilitar o processo de inovacgao (do surgimento da ideia
até a sua implementacéao e afericdo de resultados);

- Incentivar, acompanhar e valorizar os resultados intermediarios e finais
das empresas acompanhadas;

- Orientar a empresa acompanhada na elaboracdo de projetos de
inovacao;

- Produzir (artigo e estudo de caso) com os resultados obtidos ap6s a
investigacao sobre a experiéncia como Agente, conforme a metodologia SEBRAE e
CNPq, e publica-las nos ambientes designados pelo SEBRAE;

- Registrar o andamento de seus trabalhos tais como adesoes,
acompanhamentos, diagnésticos e devolutivas no SistemALI o mais
tempestivamente possivel;

- Coletar devidamente os documentos e assinaturas previstos pelo

Programa;
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- Manter postura colaborativa, ou seja, apresentando-se aos
empresarios para, em conjunto com estes, identificarem oportunidades de
inovacao;

- Realizar visitas presenciais mensais de acompanhamento a todas as
empresas que aderiram ao Programa, pelo menos uma vez por més em cada
empresa durante a vigéncia da bolsa;

- Elaborar sua agenda de atividades e programas de visitas;

- Interagir com a coordenacédo nacional, coordenacao/gestao estadual,
Consultor Sénior e orientador;

- Participar de reunides de acompanhamento (nacional e/ou estadual
e/ou mensal e/ou individual);

- Participar da formacdo continuada disponibilizada presencialmente
e/ou no ambiente virtual da Universidade Corporativa do SEBRAE durante a
vigéncia da bolsa;

- Em caso de viagem, o ALl deve seguir todas as orientacbes de
deslocamento, hospedagem e alimentacdo do SEBRAE/UF,;

- Ser um Agente de aproximacao das solu¢cdes de inovagao entre a
demanda e a oferta. Interagir com os interlocutores que tenham interface com o
segmento empresarial atendido (sindicatos, associacfes e etc);

- Zelar pelo sigilo e confiabilidade das informacdes recolhidas das
empresas; e

- Zelar pela integridade de suas fontes de pesquisa.

Artigo do Programa ALl

Para formalizar a atuacdo do Programa ALl junto aos Pequenos
Negécios, todos os ALI produzem 1 (um) artigo registrando o0 acompanhamento
com as empresas e o0s resultados alcancados com as ac¢Oes de inovacéo
implantadas pelos empreséarios. Os agentes publicam o artigo no portal da
UCSebrae, para além de registrar o conhecimento do Sebrae, compartilhar com
outras pessoas interessadas no tema.

No artigo ALI se identificam o segmento de mercado e a regido em que
as empresas acompanhadas no ALl estdo localizadas. S&o analisadas, no minimo,
20 (vinte) empresas em relacdo a, no maximo, 3 (trés) dimensbes do Radar da
Inovagao. Deve mostrar proposta de acbes de inovagdes, contextualizagdo com a

realidade local e a andlise de resultados encontrados nas empresas e 0 qué
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impactaram no segmento daquela regido. Deve-se manter a confidencialidade da
identificacdo dos empresarios/empresas. O artigo deve seguir as normas da ABNT.

Orientador do Programa ALl

Compete ao bolsista executar as atividades previstas no seu plano de
trabalho, assinado no inicio das atividades de campo, que deve constar 0s
seguintes aspectos:

- Capacitar e Orientar os Agentes Locais de inovacédo na elaboracao de
artigos e estudos de caso, conforme a metodologia SEBRAE e CNPq;

- Orientar os ALI na elaboragcao e publicagédo de 1 (um) artigo e 1(um)
estudo de caso;

- Aprovar os artigos e o estudo de caso produzido pelos ALI;

- Elaborar o cronograma das atividades necessarias para orientar 0s
Agentes, apresentando para aprovacao do Coordenador Estadual e respeitando os
prazos previstos pelo Programa para as entregas das publicacoes;

- O tempo de execuc¢do das atividades previstas no cronograma devera
considerar as atividades de campo dos Agentes, ndo exacerbando, para que o
agente consiga cumprir em equilibrio as atividades académicas e de campo;

- Responder, em tempo habil, as solicitacdes dos Agentes Locais de
Inovacdo em relacéo a elaboracéo e publicacdo dos artigos cientificos;

- Realizar reunibes periddicas e remotas com o0s Agentes Locais de
Inovagcao sob sua responsabilidade, para acompanhar e orientar a elaboracéo do
artigo e do estudo de caso, bem como e/ou com o SEBRAE e/ou CNPq;

- Elaborar e publicar no minimo 2 (dois) artigos proprios de acordo com o
trabalho realizado em campo pelos ALI;

- Elaborar um cronograma, junto com o Coordenador Estadual, para
orientar as entregas do artigo e do estudo de caso;

- Além da orientacdo das publicacbes aos Agentes, o Orientador tera
gue apresentar pelo menos 2 (dois) artigos (de opinido), nos prazos estabelecidos
este Manual, registrando o aprendizado acumulado no Programa ALI junto as
empresas acompanhadas pelos ALI, relacionando com as suas pesquisas de
inovagdo. Deve-se manter a confidencialidade da identificagdo dos

empresarios/empresas. O artigo deve seguir as normas da ABNT.
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A Figura 12 demonstra o fluxo de acompanhamento das empresas e 0s
ciclos dos Agentes em campo que devem gerar acdes para as empresas atendidas

e o0s registros efetuados em sistema proprio denominado SISTEMALL:

Figura 12 - Fluxo de acompanhamento das empresas atendidas no Programa ALI

SENSIBILIZAGAO /ADESAO

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL +
RADAR DA INOVAGCAO
= DEVOLUTIVA +
MATRIZ FOFA + PLANO DE AGAO

INICIO DO PLANO DE ACAO
T0,T1,T2eT3

MONITORAMENTO DO PLANO DE ACAO

Fonte: Sebrae (2017)

Apresenta-se abaixo o detalhamento do fluxo de acompanhamento do

programa para as empresas atendidas conforme ilustrada na Figura 12:

- Ciclo 0 - TO - sensibilizacdo/prospeccao, adesao, aplicacdo dos
diagnésticos (empresarial e radar da inovagcdo), matriz FOFA (Forcas,
Oportunidades, Fraquezas e Ameacas), devolutiva, elaboracdo do plano de acéo
(PAO) e acompanhamento;

- Ciclo 1 - T1 - aplicacdo dos diagnésticos (empresarial e radar da
inovacdo), matriz FOFA, devolutiva, elaboracdo do plano de acdo (PAl) e
acompanhamento;

- Ciclo 2 - T2 — aplicacdo dos diagnésticos (empresarial e radar da
inovacdo), matriz FOFA, devolutiva, elaboracdo do plano de acdo (PA2) e
acompanhamento.

- Ciclo 3 - T3 - aplicagdo dos diagnésticos (empresarial e radar da
inovacdo), matriz FOFA, devolutiva, elaboracdo do plano de acédo (PA3) e
acompanhamento.

Tempo das Atividades:

- Entre Adeséo e Diagnoésticos: 04 dias

- Entre Diagnosticos e Devolutivas: 03 dias
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- Entre Devolutivas e FOFA: 03 dias

- Entre FOFA e Plano de Agéo: 05 dias

- Entre Plano de Acéo e inicio do Acompanhamento: 15 dias

Apresenta-se o0 detalhamento das atividades que compdem cada ciclo
de atendimento do programa:

- Sensibilizacdo - momento em que a empresa tem contato com a

proposta do Programa ALIl. As principais formas de sensibilizacdo sé&o:
encaminhamento de parceiro, participacdo em eventos setoriais, como feiras;
realizacdo de clinicas tecnoldgicas; visita ativa e ligacéo via call center;

- Adeséo - momento em que a empresa firma seu compromisso com o
Programa ALl e apresenta as informacfes necessarias para o Agente. O
instrumento formal de adesdo da empresa € o Termo de Adesédo. Para um melhor
acompanhamento e maior precisdo das informacdes recolhidas na empresa,
recomenda-se a consulta no site da Receita Federal;

- Diagnéstico Empresarial - preenchimento pelo ALI, junto ao

empresario, do Diagnostico Empresarial. O modelo de diagndstico utilizado € o
mesmo do MPE Brasil, estudado na UT 5 — Diagnosticos e Plano de Acéo,
disponiveis no SistemALl;

- Radar da Inovacéo - preenchimento pelo ALI, junto ao empresario, do

Radar da Inovacdo. O Agente deve observar as respostas dadas pelo empresario
para evitar divergéncias de dados, e que esteja atento as instrucdes de
preenchimento para manter paridade nas avaliacbes. Este radar envolve 13
dimensdes e serve de base para o planejamento das acdes de inovacao a serem
propostas a empresa. Este tema é estudado na UT 5 — Diagnésticos e Plano de
Acdao, disponiveis no SistemALl;

- Fofa e Devolutiva - preenchimento da Matriz FOFA da empresa e

devolutiva dos diagnosticos (empresarial e radar da inovagéo), disponiveis no
SistemALlI;

- Elaboracéo do Plano de Acdo - momento em que o ALI, apoiado pelo

Gestor Local, elabora o Plano de Acao, disponiveis no SistemALI. Neste momento
€ importante que o ALI atente para as oportunidades de crescimento da empresa
no mercado.

Apés o desenvolvimento do Plano de Acdo o ALI prossegue com o

acompanhamento das acdes. Para isso € fundamental que o Agente tenha
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conhecimento prévio das solugbes SEBRAE ao alcance da empresa em questéao.
Outros provedores de solugdo também devem ser buscados pelo ALI, bem como a
articulacao junto a estes para a prestacao dos servicos em questdo. O Plano de
Acado deve envolver acdes tanto gerenciais quanto de inovacéo e possuir foco em
ganhos de competitividade para a empresa acompanhada de acordo com os
indicadores constantes no SistemALIl. Serdo no minimo trés acbes e seguem 0S
critérios indicados na UT 5 - Diagnéstico e Plano de Acéo. As acdes podem
envolver a participacdes de outras entidades que nédo seja 0 SEBRAE.

- Revisdo - momento em que o Gestor Local revisa o Plano de Acéo
elaborado pelo ALI, fazendo sugestdes, criticas e mudancas nas acdes. O Gestor
Local é o principal responsavel pela qualidade deste material, pois ele é o
especialista do setor e o suporte do ALI em caso de duvidas e questionamento
sobre a pertinéncia das agdes propostas.

- Entrega do Plano de Acéo - o Plano de Acédo é impresso no SistemALl

e apresentado ao empresario. Esta deve conter no minimo 5 acfes distintas e o
empresario pode aprovar, aprovar com restricdes ou ndo aprovar o Plano de Acéo.
Apds esta entrega tem inicio a implementacéo das acdes.

Para a melhor realizacdo desta etapa é de suma importancia que o
Agente, com apoio e orientacdo do Gestor Local, observe pontos de convergéncia
e conexao entre o diagnostico empresarial e o radar da inovacdo, abordando de
forma mais efetiva a estratégia a ser adotada pela empresa na realizacdo de seus
objetivos em inovacgéao e tecnologia.

- Implementacdo do Plano de Acdo - o empresario, acompanhado pelo

ALl e supervisionado pelo Gestor Local, executa as acdes do Plano de Acdo. Em
qualquer momento a empresa pode optar pelo encerramento das atividades. Nesta
situacdo a empresa deve assinar o Termo de Desisténcia, disponivel no SistemALI.
No caso de uma empresa optar pelo cancelamento de uma acao de seu Plano de
Acdo, este deve apenas justificar ao ALl a razdo de sua desisténcia.

- Encerramento do Plano de Acdo 0 e Inicio do Ciclo 1 - momento em

qgue o Plano de Acéo é concluido. O ALI, de posse do mesmo questionario do radar
da inovacao, realiza nova avaliacdo no SistemALl da empresa participante do
Programa ALI a fim de avaliar qual foi a evolugcdo. Para dar inicio ao Radar 01

deve-se atentar para a exigéncia minima de execucdo de 03 acbes do Plano de
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Acgdo. Estas orienta¢des encontram-se detalhadas na UT 5 — Diagnostico e Plano
de Acéo, da Capacitacdo Bésica.

- Acompanhamento - a partir da conclusdo do Plano de Acédo 0 o ALl

retorna a aplicacdo do Radar da Inovacéo, agora denominado Radar 1, e segue as
demais etapas apresentadas acima. O ALl deverd formalizar, no Termo de
Acompanhamento mensalmente o acompanhamento em cada empresa de pelo
menos 04 horas, nesse registro deve conter: a data da visita a empresa, 0 assunto
tratado e ainda o “visto” do empresario formalizando o atendimento.

- Apresentacao dos Produtos e Servicos do Sebrae — quando do término

da atuacdo em campo dos ALI, o Agente, junto do gestor local (ou do Coordenador
Estadual) deve apresentar a empresa as demais oportunidades para seu
atendimento no SEBRAE, seja em projetos setor/segmento, outras solucdes do
SEBRAE e até mesmo a participacdo no novo ciclo do Programa ALI.

Apés a caracterizacdo do universo de pesquisa e dos seus publicos a
serem pesquisados no estudo de caso, optou-se por realizar uma Andlise
documental (AD) e por utilizar o Método do Discurso do Sujeito Coletivo (DSC)

nessa realidade organizacional pré-definida, que sdo apresentadas a seguir.

5.2.1.1 Anélise Documental (AD) e Método do Discurso Sujeito Coletivo (DSC)

Ainda para a consecucao do estudo de caso, focalizou-se, inicialmente,
a Andlise Documental (AD) (CELLARD, 2008) das representacfes gerais acerca da
Colnfo nos documentos do SEBRAE/SP para a caracterizacdo e destaque do
Programa Agentes Locais de Inovacéo (ALl), no que diz respeito a sua metodologia
de aplicacdo, acdes envolvidas e desenvolvidas (adesdo do empresario,
diagnéstico empresarial e de inovacdo, analise fofa, devolutiva e plano de acao).
Posteriormente, foi utilizado o método do DSC (LEFEVRE e LEFEVRE, 2003)
sobre a Colnfo nos documentos utilizados para a capacitacdo dos Agentes Locais
de Inovacdo (ALIl), apostilas utilizadas nas capacitagcbes presenciais como
norteadoras das ac¢des do programa.

O objetivo dessa pesquisa AD e DSC foi evidenciar o discurso da
competéncia em informacdo nos documentos oficiais produzidos pelo SEBRAE
para o desenvolvimento e aplicagcdo do Programa ALI junto aos ALI.
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A selecdo de documentos e metodologia acima identificados foi
orientada com o intuito de oferecer um entendimento mais detalhado e
aprofundado dos documentos considerados referenciais no que se refere as
relacdes e inter-relacées com a area de Colnfo. Os documentos foram organizados
de acordo com os conceitos de Cellard (2008) de tal maneira que pudessem
identificar o contexto (identificar o contexto histérico em que o documento foi
elaborado), autoria (compreender e certificar a qualificacdo e motivacdes do autor
para construcdo do documento), autenticidade e a confiabilidade (averiguar a
procedéncia do documento) e a natureza do texto (verificar a classificacdo do
documento conforme a sua razéo de ser).

Apos essa analise documental (AD), partiu-se para a realizacdo da
analise do Discurso Sujeito Coletivo (DSC) porque, segundo Leféevre e Lefévre
(2003), essa metodologia possibilita analisar problemas relativos a andlise de
corpus qualitativo, tendo como objetivo responder a expressdo do pensamento ou
opinido de um grupo de pessoas, observando e obedecendo as caracteristicas e
particularidades qualitativas e quantitativas.

Para esses autores, a aplicacdo do DSC consiste na utilizacdo de
procedimentos especificos com objetivo de maximizar os resultados finais da
pesquisa e, assim, orientam as seguintes figuras metodolégicas como essenciais
ao processo de elaboracéo do discurso coletivo:

* Expressdes-chave (EC) — Identificadas como partes, frases ou
transcri¢cOes literais do discurso, que declaram a esséncia do depoimento ou, mais
precisamente do contelddo discursivo dos segmentos em que se divide o
depoimento. Elas sdo espécies de prova discursivo-empirico da verdade das ideias
centrais e das ancoragens e vice-versa;

+ ldeias Centrais (IC) — E um nome ou expressao linguistica que revela
e descreve, da maneira, mas sintética, precisa e fidedignamente possivel, o sentido
de cada um dos discursos analisados e de cada conjunto homogéneo de EC, que
vai dar nascimento, posteriormente, ao DSC,;

« Ancoragem (An) — E a manifestac&o linguistica explicita de uma dada
teoria, ou ideologia, ou crenca que o autor do discurso professa e que, na
qualidade de afirmacdo genérica, esta sendo usada pelo enunciador para

“enquadrar” uma situagao especifica;



124

+ Discurso do Sujeito Coletivo (DSC) — E um discurso-sintese redigido
na primeira pessoa do singular e composto pelas EC que tém a mesma IC ou An.

O Quadro 13 apresenta os documentos que foram analisados nessa
etapa da pesquisa, tendo em vista sua representatividade na formacéo dos ALI e

as inter-relagcées com a Colnfo.

Quadro 13 - Relacdo dos documentos analisados

Documento Descrigao

Unidade Temética 1 — O Sebrae e o Programa ALI
Unidade Tematica 2 — Prospeccéo e negociagdo
Unidade Tematica 3 — Inovagdo na empresa de pequeno porte

Manuais das capacita¢cfes
presenciais Unidade Tematica 4 — Conhecendo a gestdo da empresa de pequeno porte
Unidade Tematica 5 — Diagnésticos e Plano de agéo

Unidade Tematica 6 — Atividades e procedimentos operacionais do ALI

Workshop — O time ALI

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Os documentos (Quadro 13) foram analisados quanto ao contexto,
autoria, autenticidade e confiabilidade e natureza do texto (CELLARD, 2008) com
apoio no referencial teérico construido neste estudo a fim de conhecer e interpretar
a existéncia da Colnfo nos mesmos.

Para essa segunda etapa da pesquisa, foram selecionados os sete (7)
documentos anteriormente mencionados. Eles descrevem a metodologia elaborada
para capacitacdo dos ALl na atuacdo no mercado, representando a instituicdo
SEBRAE na aplicacdo do Programa Agentes Locais de Inovagao e que refletem o
direcionamento para as a¢des junto aos empresarios com foco no desenvolvimento
das atividades de gestao e inovacdo nas MPE. A andlise destes documentos tece
como instrumento norteador um roteiro composto com os temas, especificados no
Quadro 14.

Quadro 9 - Roteiro de temas que nortearam a analise dos documentos
Temas de discusséo Objetivos

Verificar e/ou validar a existéncia da Colnfo e dos
principios que a comp&em nos modelos de ensino e
aprendizagem para as MPE.

Existéncia e/ou o nivel de aplicacdo de
Colnfo

Identificar a influéncia da incorporagéo da Colnfo nas

Gestdoe i do de MPE o
estao € inovagao de acOes para a sustentabilidade das MPE.

Avaliar a inter-relacdo da capacitacdo dos ALl e sua
contribuicdo para o desenvolvimento da Colnfo nas
MPE.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Programa ALl em relacdo aos atributos
CHAVE
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De acordo com o roteiro descrito no Quadro 14, serdo apresentados na
Secdo 4 desta tese os comentarios sobre a Colnfo em cada documento analisado

considerando também a analise documental das pecas selecionadas.

5.2.2 Workshop com os Agentes Locais de Inovagao (ALI)

No dia 30 de junho de 2017, realizou-se um Workshop no laboratorio de
informatica das Faculdades Integradas de Bauru (FIB), em Bauru/SP e, foram
selecionados para esta etapa os 20 Agentes Locais de Inovacao (ALl), vinculados
ao Sebrae/SP, lotados no Escritorio Regional de Bauru, conforme dados coletados
junto ao cadastro institucional, cujas informac¢des sdo demonstradas no Quadro 15.
Os nomes dos ALI foram suprimidos por razdes éticas e legais e para preservar o
anonimato dos sujeitos pesquisados. No entanto, para melhor compreender os
niveis de formacédo e conhecimento, foram preservadas as informacfes quanto a

idade, formacao académica e experiéncia profissional.
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Quadro 10 - Identificacdo dos Agentes Locais de Inovacédo (ALI) considerados como

sujeitos de pesquisa

Nome |ldade Formagdo Académica Experiénca profissional
i Auxiliar administrativo e Recepcionista em Hotel Maresias/P
Agente 1 26 |Bacharel em Turismo . L . . e . I
Auxiliar adminsitrativo e designer grafico em negdcio familiar
. . Estagio em Industria de Seragrafia (EPP/Bauru)
Agente 2 26 |Aministracdo - .
Agente de Adminsitracao na Prefeitura de Bauru
Agente 3 25 e haria Quimi Estdgio em Industria Sucroalccoleira
ente ngenharia Quimica
8 8 Auxiliar de Planejamento na Policia Militar de Sdo Paulo
Agente 4 30 Tecndéloga Ambiental - Consultora Ambiental em empresa de diversos setores. Responsavel porrealizar
en
8 Espec.em Gestdo Ambiental [diagndstico e planos de adequag¢do ambiental; palestras e treinamentos
i L Empresa de Tecnologia da Informagdo- aux técnico | - 6 meses
Agente 5 27 |Engenharia Quimica . . . R . .
Estagio em Laboratério de quimica, em qualidade e em pesquisa e desenvolvimento.
Agente 6 27 Relag¢Bes Publicas - Freelancer no desenvolvimento de sites e materiais publicitarios
ente
8 Mestrado em Comunicagdo [Assessoria em Comunicagdo e gestdo de midias sociais na Rddio Unesp FM -2 anos
Estagio Hospital escola Sdo Carlos - Gestdo da organizagdo Programa Pré aposentadoria
Agente 7 24 |Gerontologia Residéncia Geriatrica Green Valle
Prefeitura Sdo Carlos- cadastramento de empresas e legalizacdo
X . Estagio empresa Blocos e Blocos de Bauru - gestdo da equipe de 20 colaboradores,
Agente 8 29 |Engenharia de Materiais . R X
defini¢do dos produtos e pelo controle de estoque, materia prima e produtos acabados.
Contas a pagare receber em Loja de conveniéncia - 5anos
Agente 9 30 |Administragdo Estagiaria na Prefeitura de Jau
Volvo - Setor de produgdo solda e Usinagem / Pederneiras
Estagio em Restauragbes de areas degradadas e mapeamento ambiental- UNESP- 3 anos.
Licenciatura em Ciéncias Professora de geografia em curso Pré vestiular-1ano
Agente 10 27 |Bioldgicas - Mestrado em Professora de Ciéncia e biologica - 4 anos
Educagdo Pesquisadora CAPES - lano
Educadora Social na Fundagédo Casa - 4 meses
Técnico Infomatica e Programador na Empresa Correios - 1ano
Agente 11 27 X . .
Arquitetura e Urbanismo Pesquisadora pela USP- 3 anos
Analista de Qualidade - processo e produto e SG2
Agente 12 . Técnico Mecanico e Gestdo [Inspetorde Qualidade -inspegdo, implantagdo de controle de qualidade e gestdo de
ente
8 da Qualidade departamento de qualidade. Competéncias: 1SO 9001:2003, mapeamento de processo,
ferramentas de melhoria continua, controle de produgdo.
. ) Completa Acessorias: estagidrio de Relagdes Publicas
Comunicagdo Social- . K
Agente 13 28 . Lo Impacte Evetos: Auxiliar de marketing
RelagBes Publicas . L
Duratex: Analista de Comunicag¢do
Organizagdo de Simpdsio de Engenharia de Produgédo
X . PCP em empresa metalurgica Famliar
Agente 14 29 |Engenharia de Produgdo X
Engenharia de Montagem na Volvo
Responsdvel pela introdugdo do PCP em empresa familiar
Agente 15 29 Comunicagdo Social - Planejamento e monitoramento de redes sociais- Agéncia de Publicidade - 2 anos
ente
8 Publicidade Gerente de negdcios e Comunicagdo - Consultoria em Segurancga trabalho - 1ano
Grafica Estrela- Arte final e Auxiliar administrativo - 4 anos
Agente 16 30 |Adminsitragdo Codasp- estagiario auxiliar de comparas - 14 meses
Germed Pharma- Propagandista médico - 20 meses
i . Estagiario da Volvo na Engenharia de Fabricagdo - 1ano
Agente 17 27 |Engenharia Mecanica JO X A R
Técnico em Engenharia ECILMETTEC, em pesquisa e desenvolvimento - 8 meses
Estagio em Grupo de Grande Poete do Setor Sucro Alcooleiro
Agente 18 | 28 |Engenharia Quimica Intercdmbio de trabalho e viagem em OHIO, EUA - 3 meses
Estagio em Cooperativa Agroindustrial
Inspetora da qualidade na drea alimenticia - 7 meses
Agente 19 | 27 |Engenharia de Alimentos Estagiaria na BRF no departamento de qualidade - 3 meses
Estagiaria no Instituto de Tecnologia de alimentos no departamento de PCP - 2 meses
. . Proprietario Video Locadora
Agente 20 | 28 |Adminstragdo

Estagios: Caixa Econdmica Federal; INSS e Gréfica de embalagens.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

O workshop foi desenvolvido em trés momentos metodoldgicos:

1 - Utilizacdo da técnica de questionario (Questionario 1- APENDICE A), para

coleta de dados junto aos 20 ALI (Quadro 15) selecionados como sujeitos de

pesquisa.

2 - Aplicacdo do Diagrama Belluzzo® aos mesmos sujeitos de pesquisa (Quadro
15), com apoio de texto explicativo (APENDICE B).
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3 — Elaboracdo dos pontos fortes e a melhorar com relacdo as dimensdes
apontadas no resultado da aplicagdo do Diagrama Belluzzo® mediante formulario
de Matriz SWOT (APENDICE C).

Na sequéncia, sdo descritos os diferentes momentos metodoldgicos que foram

desenvolvidos.

5.2.2.1 Questionario 1 — Agentes

Foi utilizada a técnica do questionario para este primeiro momento
metodoldgico da pesquisa, tendo em vista as vantagens abordadas por Marconi e
Lakatos (2010, p.186):

a) Economiza tempo, viagens e obtém grande numero de dados;

b) Atinge maior nimero de pessoas simultaneamente;

c) Abrange uma area geografica mais ampla;

d) Economiza pessoal, tanto em adestramento quanto em trabalho de

campo;

e) Obtém respostas mais rapidas e mais precisas;

f) Ha maior liberdade nas respostas, em razdo do anonimato;

g) H& mais seguranca, pelo fato de as respostas ndo serem identificadas;

h) Ha menos risco de distorcdo, pela ndo influéncia do pesquisador;

i) H& mais tempo para responder e em hora mais favoravel,

j) H& mais uniformidade na avaliacdo, em virtude da natureza impessoal do

instrumento;

k) Obtém respostas que materialmente seriam inacessiveis.

Considerou-se, para a utilizacdo do questionario, as afirmacdes de Marconi
e Lakatos (2010), ao mencionarem gue esse instrumento permite a realizacao de
coleta de dados por uma série de questdes ordenadas e que podem ser
respondidas sem a presenca do entrevistador. Ndo obstante, € importante nota
explicativa, ao publico alvo, sobre seus objetivos e a importancia da referida
pesquisa, seus beneficios e aplicagcbes. Evidenciando o tempo de resposta e prazo
de preenchimento para que possibilite maior envolvimento e integracdo entre os
pesquisados, fazendo com que se sintam partes importantes e necessarias no

processo.
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Para validar o questionario 1 (APENDICE A) que foi aplicado nesta
etapa, foi realizado um pré-teste, no dia 16 de junho de 2017, com 3 Agentes
Locais de Inovacao da regido de Sao José do Rio Preto, com objetivo de identificar
necessidades de ajustes no instrumento de coleta.

Os resultados do pré-teste indicaram que o instrumento foi
compreensivel e houve necessidade de pequenos ajustes em termos especificos
utilizados pelos Agentes considerando a metodologia do programa, sendo
considerado valido para a aplicacdo a populacao de interesse apoés a realizacdo de
tais ajustes.

A aplicacdo do questionério permitiu verificar a percepgcdo dos 20 ALI
guanto aos atributos inerentes as dimensdes que foram previamente definidas e
adaptadas ao contexto da pesquisa como sendo: Conhecimentos, Habilidades,
Atitudes, Valores e Entorno (CHAVE) (MACARENGO; DAMIAO, 2008) na
perspectiva de sua atuacdo, sem qualquer orientacdo ou indicacdo de caminhos
para ndo contaminar ou criar possibilidades de tendéncias entre as respostas dos
guestionarios. O objetivo principal, nessa fase, foi identificar o estado bruto do
entendimento sobre a Competéncia em Informagéo (Colnfo) entre os ALI.

Desse modo, conforme demonstrado, esses atributos foram mapeados,
sistematizados e descritos a partir da trajetéria histérica e conceitual da Colnfo,
desde o seu surgimento até o periodo de insercao e desenvolvimento da tematica
nos diversos setores da sociedade da informagéo.

Para analisar a relacéo entre a percepcao do profissional da informagao
atuante como pesquisador e os atributos das dimensdes de Conhecimentos,
Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno associados a Colnfo, estabeleceu-se que
0s 20 ALl deveriam assinalar com um “X” uma U(nica escala desejada no
questionario, ressaltando a inexisténcia de resposta certa ou errada. Os atributos
foram escalonados de 1 a 4, sendo:

1. Sem importancia (sem impacto na atuacao da atividade do agente);

2. Importante (mas, vocé pode obter éxito como profissional sem esse atributo);
3. Relevante (dificil vocé obter éxito profissional sem esse atributo); e

4. Critico (impossivel vocé obter éxito como profissional sem esse atributo).

Sendo assim, cada atributo representa um item Likert, composto por
uma escala visual que estd organizada em blocos de quatro niveis dispostos

horizontalmente no ambito de cada uma das dimensdes de Conhecimentos,
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Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno, a fim de permitir que os ALI pudessem
indicar as suas percepcbes, enquanto profissionais pesquisadores, através de
marcacoes na escala em questio (APENDICE A).

Apos os 20 ALI responderem ao questionario por completo, os
resultados obtidos puderam ser quantificados e analisados tanto em uma
perspectiva individual para cada atributo quanto em uma perspectiva abrangente
no contexto de cada uma das cinco dimensdes (Conhecimentos, Habilidades,
Atitudes, Valores e Entorno). Para tanto, realizou-se a organizacdo dos dados em
uma planilha do Microsoft Office Excel 2016, permitindo efetuar os seguintes
calculos: a porcentagem das respostas em cada nivel da escala do item Likert, pela
férmula: =nan1*100/total; a obtencdo da moda, ou seja, a maior frequéncia de
aparecimento das respostas em determinado nivel da escala do item Likert, pela
férmula: =MODO (num1: nim2,..) e a média aritmética, medida de tendéncia
central, a partir das respostas nos niveis da escala do item Likert, pela férmula:
=MEDIA (nim1: numz2,...).

Dessa maneira, o questionario possibilitou verificar a concepcéo dos 20
ALl em relacdo aos atributos cumulativos e mutaveis associados a Colnfo, tendo
como base a atuagdo enquanto profissional. Para tanto, foi esclarecido que néo
existiam respostas certas ou erradas, pois 0 importante era considerar a
experiéncia profissional na atuacdo junto ao programa. Os resultados obtidos

acham-se apresentados e interpretados na Secao 6 desta tese.

5.2.2.2 Aplicacéo do Diagrama Belluzzo®

O segundo momento metodoldgico da realizacdo do workshop consistiu
na elaboracdo do Diagrama Belluzzo®, como forma de identificar o0s
Conhecimentos, as Habilidades, as Atitudes, os Valores e o Entorno desses
profissionais de forma mais precisa. Nesse sentido, buscou-se a deteccdo dos
atributos profissionais que nao foram mapeados, sistematizados e descritos na
revisdo de literatura.

A aplicacao do Diagrama Belluzzo® ocorreu no dia 30 de junho de 2017,
no Laboratério de Informatica das Faculdades Integradas de Bauru, em Bauru/SP.

Participaram da atividade 18 ALI dos 20 agentes inicialmente envolvidos na acao.
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Ressalta-se que 2 agentes, por problemas particulares, tiveram que se ausentar da
atividade.

Escolheu-se este tipo de instrumento de pesquisa, como forma de
coletar dados de natureza qualitativa e exploratoria, considerando-se ser ele o
resultado de estudos tedricos e praticos que foram apoiados na abordagem da
aprendizagem significativa (AUSUBEL, 1961, 1968) e na concepg¢éo decorrente do
uso de diagrama/mapa conceitual (BELLUZZO, 2007), tendo como foco de atencéo
a Competéncia em Informacéo (Colnfo) e formas de sua avaliacéo.

Assim, vale lembrar que para a concepcédo desse Diagrama, em um
primeiro momento, considerou-se a existéncia de inuUmeras questdes a serem
debatidas ainda sobre o tema “competéncia”, porém, em sintese, apenas para levar
a tais reflexbes e para efeito de melhor compreenséao a respeito, destacou-se que
toda competéncia é um composto de duas dimensfes distintas: a primeira, um
dominio de saberes e habilidades de diversas naturezas que permite a intervencéo
pratica na realidade e, a segunda, uma visédo critica do alcance das acdes e o
compromisso com as necessidades mais concretas que emergem e caracterizam o
atual contexto social. Fundamentando-se nessa concepcdo de competéncia, em
dupla dimenséo, conseguiu-se situar a Colnfo no espectro de fatores que compdem
a sociedade contemporanea, especialmente como uma das areas em que O
processo de ensino e aprendizagem esteja centrado (BELLUZZO, 2003).

Além disso, a escolha do Diagrama Belluzzo® nesta pesquisa, deveu-se
também ao fato de considerar, conforme sua autora, que 0s mapas conceituais sdo
representacdes de relacdes entre conceitos, ou entre palavras que substituem os
conceitos, através de diagramas, nos quais as pessoas podem utilizar sua prépria
representacdo, organizando hierarquicamente as ligacdes entre 0s conceitos que
ligam problemas a serem resolvidos ou pesquisas a serem realizadas. Nao
obstante, esses mapas sao recursos esquematicos utilizados para representar um
conjunto de significados conceituais incluidos em uma estrutura de proposicoes.
Eles servem para tornar claro o pequeno numero de ideias-chave em que devem
se centrar para qualquer atividade de pesquisa, tanto em modelos tradicionais
guanto nos virtuais.

Nesse contexto, uma vez que a aprendizagem significativa se produz
mais facilmente, quando 0s novos conceitos ou significados conceituais sao

englobados sob outros conceitos mais amplos, mais inclusivos, os mapas
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conceituais devem ser hierarquicos (NOVAK e GOWIN, 1999). Sendo assim, mais
do que a relacdo entre o linguistico e o visual, estd uma interacdo entre 0s seus
codigos. Ao dispor os conceitos conhecidos sob a forma grafica de um mapa
conceitual, relacionando esta nocéo inicial com outras também ja conhecidas,
estabelece-se uma hierarquia e/ou podem ser determinadas propriedades, sendo
que as pessoas podem organizar o seu conhecimento de maneira auténoma.
Ressalta-se, ainda, que para a elaboracdo desse instrumento de pesquisa, foram
utilizados instrumentos de natureza pedagodgica, envolvendo um “Roteiro de
Aplicacédo e Avaliacdo” cujos procedimentos compreenderam duas fases e que
foram ajustados a pesquisa em foco a partir dos principios de Santos (2017).

A primeira fase concentrou-se na apresentacdo e na explicacdo do

Diagrama para os 18 ALl. Salienta-se que, nessa fase, ndo deveria haver

preocupagao com acertos ou erros nas respostas, permitindo a colocacao do que
pensa cada um, o que sabe e o0 que conhece, lembrando que o nimero de circulos,
quadrados e triangulos poderia ser ampliado pelos participantes, caso fosse
julgado necessério. Ainda, foram apresentadas e explicadas algumas nocodes
gerais concernentes as dimensdes pré-definidas e adaptadas ao contexto da
pesquisa, como sendo: Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno
(MACARENGO e DAMIAO, 2008; KROETZ, 2000) mediante a apresentacdo e
leitura do texto basico de apoio (APENDICE B). Para tanto, nessa fase, buscou-se
a conscientizagcdo acerca da contribuicdo dos ALl para a construgcdo e o
desenvolvimento do perfil de agente no ambiente de negdcio, enquanto
protagonista e engajado nas iniciativas formadoras de Competéncia em
Informacdo, atendendo ao universo de dimensdes, subtemas e dominios
prospectados como fator critico para o alcance da misséo e objetivos do Programa
ALl

Na sequéncia, com o uso do Diagrama Belluzzo®, apresentou-se a
guestao de pesquisa, definida previamente, a saber: quais sdo os atributos CHAVE
(Conhecimentos, as Habilidades, as Atitudes, os Valores e o Entorno) necessarios
para o Programa ALI. Apés a exposicao do texto de apoio, a plataforma para a
construgdo dos Diagramas Individuais foi disponibilizada nos computadores do
laboratoério da FIB aos 18 participantes, contendo cada qual essa questéo na elipse
ao centro. A partir da construgédo dos Diagramas Individuais, os 18 participantes

foram divididos em 3 grupos compostos por 6 integrantes, que utilizaram a técnica
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de brainstorming, considerada uma técnica de criatividade de grupo pensada para
gerar um grande numero de ideias para a solucdo de um problema (OSBORN,
1963).

Nesse sentido, a utilizacdo do Diagrama Belluzzo® propiciou detectar os
atributos desses 18 profissionais pesquisadores em cada uma das trés dimensdes,
tendo como base o preenchimento conjunto do Diagrama com palavras-chave para
a identificacdo dos principais conceitos envolvidos. Para o preenchimento das
palavras-chave, aplicou-se a seguinte estrutura do Diagrama:

Os circulos - para os atributos profissionais relacionados com a acao
individual como agente; Os quadrados - com os atributos profissionais relacionados

com a acao de apoio para ALl ou para as atividades que realiza; Os triangulos -

com os atributos profissionais relacionados com a acdo estratégica voltada para as
diretrizes institucionais ou para as politicas do programa instituidas pela
Coordenagéo Nacional do Programa.

A titulo de esclarecimento, foram definidas trés acdes do ALI a partir da
analise do referencial teérico adotado e da experiéncia com a atuacdo dos agentes
em campo. Nesse prisma, constatou-se que a acao desse profissional da
informagao pode ser dividida, didaticamente, em trés planos: individual, apoio e
estratégico, em conformidade com Santos (2017, p.204). O ALIl, enquanto
profissional, tem como caracteristica fundamental a capacidade de acompanhar,
com consciéncia e criticidade, os empresarios durante todo o processo de busca,
recuperacdo e uso das informacdes disponiveis, principalmente no que tange aos
resultados obtidos da pratica de pesquisa. Consequentemente, esse profissional
reconhece que a sua acao individual contribui para que determinada empresa
possa alcancar os seus objetivos. Nesse sentido, torna-se imprescindivel estender
essas acdes nas outras unidades da entidade, visto que sao instituicbes de
pesquisa em sua esséncia e necessitam de profissionais comprometidos com o seu
progresso de forma estratégica.

Ainda, para fins de padronizagdo, as seguintes cores foram fixadas:
verde para os circulos; vermelho para os quadrados e laranja para os triangulos.
Estabeleceu-se, também, que os 18 ALI deveriam identificar as palavras-chave
utilizadas da seguinte forma: C (para o atributo profissional que consideram
integrante da dimensédo de Conhecimentos); H (para o atributo profissional que

consideram integrante da dimensao de Habilidades); A (para o atributo profissional
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gue consideram integrante da dimensao de Atitudes); V (para o atributo profissional
que consideram integrante da dimensdo dos Valores) e E (para o atributo
profissional que consideram integrante da dimensao do Entorno). Como exemplo, a
Figura 13 representa a estrutura do Diagrama utilizado no ambito dessas trés
dimensoes.
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Figura 13 — Exemplo de utilizacdo do Diagrama Belluzzo® na perspectiva dos
Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para um
Agente Local de Inovacéao

Fonte: Adaptado de Belluzzo, 2007, p.81.

Legenda:
C (Conhecimentos); H (Habilidade); A (Atitudes); V (Valores); E (Entorno)

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno relacionados a agdo individual
como ALl (agBes com impacto e/ou interferéncia direta na atividade do agente).

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno relacionados a agdo de apoio
para o ALl ou para as atividades que realiza (agOes relacionadas ao Escritério Regional do
Sebrae, cliente, parceiro local, etc).

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno relacionados a agdo estratégica
voltada para as diretrizes institucionais ou para as politicas do programa instituidas pela
Coordenacgdo Nacional do Programa.
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Na segunda fase, os 3 grupos compartilharam os trés diagramas
construidos e observaram a hierarquia dos significados apresentados, procedendo
a consolidacéo das reflexfes e discussdes em um unico Diagrama Belluzzo®, de
teor coletivo e consensual, como forma de identificar a relacdo existente entre os
atributos necessarios para a atuacao do ALI como agente promotor da préatica de
pesquisa. Para tanto, estabeleceu-se que cada grupo deveria eleger um relator
para o0 processo de construcdo e compartihamento do Diagrama Geral
Consolidado com os demais agentes presentes no workshop, ou seja, 3 relatores
ficaram incumbidos de tal tarefa.

5.2.2.3 Elaboracéo da Matriz SWOT

Paralelamente, com o apoio da Matriz SWOT (APENDICE C), no
terceiro momento metodolégico do workshop, solicitou-se a identificacdo dos
pontos fortes e fracos, considerando os atributos CHAVE, aos 18 ALl presentes,
considerando os conceitos consolidados no Diagrama Belluzzo®, de construcao
coletiva, a fim de verificar quais seriam as principais necessidades que poderiam
envolver o desenvolvimento da Colnfo nessa ambiéncia.

Na Secédo 4, acha-se a interpretacdo dos conceitos consolidados e sua
inter-relacdo mediante o uso do método de “Analise de Conteudo” de Bardin
(2010), vislumbrando-se a possibilidade de identificar novos atributos em relagéo
aqueles mapeados, sistematizados e descritos na literatura cientifica, visto que as
dimensdes de Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno abrigam
atributos cumulativos e mutaveis. Em decorréncia, foi possivel a elaboracéo e
apresentacdo de um quadro-sintese conceitual (Quadro 26) e que foi
complementado com a inter-relacdo com os padrdes e indicadores da Colnfo.

5.2.3 Andlise e avaliacdo do produto final (artigos)

Como outro procedimento metodologico desta etapa 2 — estudo de caso -
efetuou-se a andlise dos 20 artigos que foram elaborados e entregues pelos ALI
como produto final, envolvendo a aplicabilidade de informacdes e a construcéo de
conhecimento relacionados com a Colnfo, uma vez que demandam a existéncia de
padroes e indicadores relacionados ao reconhecimento de necessidade da

informagédo, busca e uso da informacdo e organizacdo e comunicagcdo da
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informagao de acordo com os mesmos. Para tanto, desenvolveu-se uma “ficha de

avaliacdo especifica” (Figura 14) com base nesses indicadores e padrdes com uma

conceituacao e pontuacdo de acordo com conceitos pré-estabelecidos.

Figura 5 - Ficha de Avaliacdo do Produto final (Artigos) dos ALI

Agente Local de Inovacgéao:

Titulo:

Padrdes Colnfo

capitulos/secdes

Critérios (BELLUZZO, Conceito
2007)
Originalidade do tema (formulag&o do problema) Padrdo 1
Adequacéo entre o tema estudado e o conteudo dos Padrio 4

Estrutura da monografia (partes integrantes) conformidade entre

Padrbes 2, 4 e

ideias.

Secbes/Capitulos quanto a conteudo e forma 5
Coeréncia da evolucéo dos contetdos do desenvolvimento Padr(”)e; 3.4e
Utilizacao correta da terminologia técnica e conceitual que o tema Padrées 1, 2 e
exige 5
Capacidade de articulagcdo dos argumentos para demonstrar as Padrio 3

Compatibilidade e qualidade dos contetidos da Introducéo e
Concluséo.

Padrées 3 e 4

Levantamento das fontes pesquisadas (referéncias)

Padrées 1 e 3

Elementos ilustrativos (graficos, tabelas, figuras, quadros) anexos,
apéndices

Padrées 4 e 5

Apresentacao gréfica do texto

Padrées 4 e 5

Adequacédo do método e das técnicas

Padrées 2 e 5

Utilizacdo das normas de elaboracéo (ABNT) apresentacéo e citacdo

Padrées 1 e 5

Comentarios do pesquisador:

Conceitos: Nivel de qualidade: Equivaléncia:
A Excelente 9,00 - 10,00
B Bom 7,00 — 8,99
C Regular 5,00 - 6,99
I Insuficiente < que 5,00

Fonte: Elaborado pelo autor

A analise realizada
Quadro 16:

baseou-se na relacdo dos

artigos identificados no
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Quadro 11 - Artigos finais elaborados pelos ALI

Nr Titulo

1 A importancia do conhecimento como agente de inovagéo nas micro e pequenas
empresas (MPE)

2 | Alinfluéncia do marketing digital na dimenséo relacionamento do radar da inovagéo

3 | Gest8o da mudanca e inovacdo em MPE do setor automotivo do interior de S&o Paulo

4 Lideranca e inovagdo em MPE do segmento de alimentagdo: uma analise da dimenséo

processos

A inovagdo nas micro e pequenas empresas familiares sob a 6ética das dimensdes
solucdes e agregacédo de valor

Ambiéncia inovadora e comunicagdo em MPE de alimentagéo fora do lar do municipio
de Bauru

7 | Comunicacdao interna como fator de inovacdo nas MPE do setor de alimentacdo
Competéncia informacional e inovacéo de processos das MPE do setor automotivo de
Bauru e regido

Perfil do pequeno empresario e o grau de inovacéo da dimenséo oferta: estudo de
empresas alimenticias

10 | O relacionamento como estratégia de inovagdo para escolas de educacéo infantil
Visual merchandising e inova¢do nas micro e pequenas empresas de varejo de

11 vestuario

12 A importancia da gestao financeira nas MPE do comércio de Bauru: analise da inovacao
€m processos

13 Comportamento empreendedor e inovacao: as geracdes Baby Boomers, X, Y e a
dimenséo oferta

14 Andlise da influéncia do planejamento estratégico na inovacao em micro e pequenas

empresas
15 | O uso do Facebook pelas MPE do segmento de vestuario de Jal/SP e sua microrregiao
O impacto das inovacdes em marketing nas pequenas empresas do segmento de

16 o, L
vestuario e acessorios

17 Oferta de produtos e desenvolvimento local: andlise de pequenos comércios atendidos
pelo Programa ALl em Agudos

18 Sol_u_gées em micro e pequenas empresas do segmento alimenticio: dificuldades e
facilidades

19 G_estéo dp conhecimento e inovagdo: dimensdo ambiéncia inovadora no setor
alimenticio

20 Inovacao na padronizagdo de processos: diferencial competitivo para as empresas do

setor alimenticio de Bauru

Fonte: Elaborado pelo autor
Vale lembrar que esses artigos foram classificados de acordo com o0s
conceitos apresentados no Quadro 9 (p. 92), sob o enfoque dos padrdes e
indicadores da Colnfo (BELLUZZO, 2007). Os resultados obtidos acham-se

descritos e interpretados na Secéo 6 desta tese.

5.2.4 Questionario 2 - empresarios

Por dltimo, desenvolveu-se, por meio da técnica do questionario
(MARCONI; LAKATOS, 2010) entre os 666 empresarios que participaram do
Programa ALI (2015-2017) e que finalizaram o programa no més de dezembro de

2017, a partir da identificacdo junto aos ALI que utilizaram o critério de indicagédo



138

daqueles empresarios considerados mais atuantes, engajados e participativos no
programa. Desse modo, obteve-se a indicagdo de 64 empresérios, considerados
como sendo uma amostra de voluntariado e acidental, porém, que tem
representatividade significativa para o0 universo censitario dos sujeitos desse
segmento.

Antes de realizar a pesquisa com 0s empresarios, no periodo de
02/01/2018 a 10/01/2018, efetuou-se um pré-teste com 6 empresarios da amostra
identificada pelos ALI, o qual orientou no refinamento e melhoria resultante na
versdo final do instrumento. Para realizacdo da pesquisa final (Questionario 2 —
APENDICE D), no periodo de 15/01/2018 a 26/01/2018, descartou-se 0s 6
empresarios que responderam ao instrumento preliminar na fase do pré-teste,
obtendo-se a patrticipacdo efetiva de 55 empreséarios na pesquisa, uma vez que 3
empresarios declinaram da participacao.

O objetivo dessa pesquisa foi confrontar e validar se os conceitos sobre
a Colnfo, foram multiplicados pelos ALI durante os atendimentos no periodo em
gue o Programa se desenvolveu e se isso trouxe melhoria ou inovacdo para o

negdécio das empresas que sao apresentados na Secao 4 desta tese.
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6 RESULTADOS OBTIDOS E PROPOSTA DE MODELAGEM TEORICO-
PRATICA DECORRENTE

A presente secdo aborda a etapa 3 da metodologia da pesquisa,
constituindo-se na apresentacdo e a interpretacdo dos resultados obtidos com o
estudo de caso desenvolvido na etapa 2 (Sec¢do 3) e, também apresenta, em
decorréncia, uma Proposta de Modelagem Tedrico-Pratica aplicavel aos programas

de capacitacdo do SEBRAE desenvolvido junto ao contexto das MPE.

Etapa 3

6.1 Anélise Documental (DC) e Método do Discurso do Sujeito Coletivo (DSC)

Inicia-se pela apresentacdo e analise dos resultados obtidos com a

Andlise Documental, 0 que compreende 0 que segue:

» Manuais das capacitacdes presenciais: Unidade Tematica 1 — O
Sebrae e 0 Programa ALI - (EC - Expressfes chave)

Esse mddulo introdutério capacita o ALI para conhecer as atividades e o
papel do ALI, contextualizando sua atuacdo dentro do Programa e em relagédo a
missdo do SEBRAE. Conhecendo os projetos e produtos da entidade e a
importancia do Programa ALl para as MPE. Sdo apresentadas as situacdes
vivenciadas pelas empresas considerando os desafios econémicos e sociais, bem
como as oportunidades e potenciais de inovacéo e de criagdo de novos produtos e
servicos. Projeta-se a insercao do pais em um cenério desejado de competitividade
por meio das acbes do Programa ALL.

Apresenta-se o objetivo do programa em “promover a pratica continuada
de acdes de inovacdo nas empresas de pequeno porte, por meio de uma
orientagdo proativa e personalizada”. Em que sao apresentadas, em detalhes, e
exercicios praticos, os conceitos de inovagao.

Todas as unidades tematicas realizam atividade préatica de campo, em
gue o conceito tedrico € aplicado na pratica em alguma empresa de pequeno porte

e 0 seu resultado e processado em sala de aula com a superviséo do educador.
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S&do apresentadas as rotinas de trabalho do ALI junto aos empresarios,
ao Sebrae e ao CNPqg. Dentre as quais destacam-se: buscar informagfes que
subsidiem o0 acompanhamento dos empreendimentos; interagir com 0s
interlocutores que tenham interface com o segmento empresarial acompanhado;
contribuir para a elaboracdo e acompanhar o plano de acdo das empresas
assistidas; propor estratégias para que as empresas desenvolvam a cultura e o
ambiente organizacional da inovacdo; incentivar, acompanhar e valorizar 0s
resultados intermediarios e finais das empresas acompanhadas; realizar
negociacdes; interagir com a coordenagéo nacional e estadual, consultor sénior e
orientador; participar da formagdo continuada; fomentar o processo de
aproximacdo no segmento empresarial; elaborar agenda de trabalho; produzir
(artigo e estudo de caso) com os resultados obtidos apds a investigacao sobre a
experiéncia como Agente, conforme a metodologia SEBRAE e CNPq; ser um
Agente de aproximacgdo das solucOes de inovacdo entre a demanda e a oferta;
zelar pela confiabilidade das informacgdes recolhidas em campo; zelar pela
integridade de suas fontes de pesquisa; interagir e receber orientacdes do bolsista

orientador.

» Manuais das capacitacfes presenciais: Unidade Temética 2 —
Prospeccdo e negociacdao - (EC - Expressdes chave)

Nessa etapa da capacitacdo presencial o ALI conhece o método de
adesao dos clientes para participacdo no programa. Compreendendo como deve
ocorrer o processo de prospeccdo, sensibilizacdo até a assinatura do termo de
adesdo ao programa pelo empresario. Sendo preparado a comunicar-se com
clareza e assertividade e aprender a analisar situacfes para conseguir indicar o
tipo de lideranca a ser definido, visando atingir os resultados propostos. Além de
assumir postura flexivel frente aos diferentes estilos negociadores, para busca de
resultados ganha x ganha. Aprendendo a posicionar-se frente a negociagoes,
propondo alternativas e solugbes para situacbes conflitantes; adotando postura
profissional compativel com o ambiente de trabalho e o desenvolvimento da

habilidade de percepc¢éo e auto percepcao, de receptividade e de escuta.
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» Manuais das capacitagcfes presenciais: Unidade Temética 3 —
Inovacdo na empresa de pequeno porte - (EC - Expressdes
chave)

Nesse modulo o ALI compreende os tipos de inovacdo e seu impacto no
desenvolvimento nas MPE, além de conhecer os indicadores e etapas do processo
de inovacdo nas MPE; aprendendo a identificar empresas com caracteristicas
inovadoras, bem como o método de avaliacdo do seu grau de inovagdo. Sendo
preparado para realizar todas as etapas do processo de inovacédo nas MPE, além
de aprender a reconhecer o potencial e a possibilidade da utilizacdo da inovacéo
como estratégia de competitividade nesse porte de empresas.

Desenvolvera a capacidade de buscar solugbes para implantacdo de
gestdo da inovacdo adequadas ao perfil da empresa e, ainda, reconhecer a
importancia da adocdo de praticas de estimulo a inovacdo na empresa.
Aprendendo a reconhecer a importancia da avaliagcdo do grau de inovacdo da
empresa e a importancia em propor solucbes adequadas para o incentivo a
inovacdo na empresa. Além de utilizar os indicadores empresariais de inovacéo
para acompanhar os resultados da empresa e aprender a diagnosticar ambientes

favoraveis a inovagdo e a mudanca nas MPE.

» Manuais das capacitacdes presenciais: Unidade Tematica 4 —
Conhecendo a gestdo da empresa de pequeno porte - (EC -
Expressdes chave)

Nessa unidade tematica o ALl compreendera como o Modelo de
Exceléncia da Gestdo® pode contribuir para o desenvolvimento das MPE, além de
aprender sobre a gestdo da empresa de pequeno porte e 0S sSeus principais
processos. Identificando as principais lacunas entre a gestéo ideal e a realidade da
empresa. Aprendendo ainda como descrever os principais processos das MPE e
suas funcionalidades e conhecer os indicadores de desempenho utilizados nas
empresas desse porte.

Aprendera a refletir sobre a importancia do Modelo de Exceléncia da
Gestao® para o desenvolvimento das MPE para reconhecer a importancia da
definicdo de indicadores de desempenho para acompanhar os resultados da

empresa.
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Desenvolvera a habilidade para praticar os principais processos da
gestdo nas MPE e também em diagnosticar as principais lacunas entre a gestédo
ideal e a realidade nessas empresas, além de desenvolver uma visdo sistémica

sobre o funcionamento e a operacao da empresa de pequeno porte.

» Manuais das capacitacfes presenciais: Unidade Tematica 5 —
Diagndsticos e Plano de acéo - (EC - Expressdes chave)

Nesse modulo o ALl desenvolvera a habilidades para compreender a
utilizacao dos instrumentos: diagnéstico empresarial, diagndstico radar da inovacéo
e a ferramenta para elaboragéo do plano de acéo.

Aprenderda como avaliar a empresa em relagdo aos indicadores
empresariais de inovacdo e como identificar a aplicabilidade dos projetos e
produtos do Sebrae. Além de descobrir alternativas que atendam as necessidades
diagnosticadas na empresa cliente.

Serd capaz de realizar os procedimentos necessarios a aplicacdo do
diagnéstico nas empresas; diagnosticar a situagcdo das empresas contemplando
aspectos implicitos e explicitos; selecionar as informacfes coletadas nos
diagnosticos para a elaboracdo da devolutiva, constru¢cdo da matriz FOFA e do

plano de acéo.

» Manuais das capacitacdes presenciais: Unidade Tematica 6 —
Atividades e procedimentos operacionais do ALl - (EC -
Expressdes chave)

Nessa etapa o agente serd habilitado para tomar consciéncia da
importancia do planejamento na conducao de reunifes para as atividades do ALI.
Além de refletir sobre as atitudes que favorecem a administracdo do tempo no
trabalho considerando a metodologia do programa.

Percebera a importancia da administracao do tempo no trabalho do ALL.
Ao aprender a utilizacdo e aplicacdo técnicas de planejamento e conducéo de
reunides.

Por fim, serd capacitado para utilizar as ferramentas para realizar as

atividades especificas do trabalho do ALI.
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» Manuais das capacitagbes presenciais: Workshop — O time
ALI - (EC - Expressdes chave)

Nessa ultima capacitacdo presencial o ALI sera preparado para atuacao
nas atividades burocraticas e administrativas do programa. Além de revisar todo o
processo de adeséo, atendimento, acompanhamento e documentos que envolvem
o atendimento aos empresérios atendidos.

Sédo estimulados a cultivarem o trabalho em equipe entre os proprios
agentes e o0 corpo técnico do Sebrae como principio basico norteador para
construcéo de time forte no sentido de constru¢cdo de conhecimento e geracdo de
valor para os clientes atendidos no programa.

Como desafio individual cada agente deve criar um Plano de
Desenvolvimento Pessoal com a finalidade de desenvolver as habilidades que
necessita fortalecer ou melhorar, considerando os desafios propostos pelo
programa, e 0s prazos estabelecidos para execucdo das atividades. Esse plano
sera revisado pelo gestor local do programa e acompanhado durante o periodo de
duracédo do contrato da bolsa.

Ao considerar os 7 (sete) documentos (Quadro 13, p. 124), verifica-se
que a autenticidade e confiabilidade dessas pecas sdo incontestaveis, tendo em
vista que os procedimentos para a elaboracdo de ambas seguiram uma sistematica
de parametros metodoldgicos proprios de uma identidade institucional de renome,
nacional e internacionalmente respeitada, caracterizando-a como referéncia no
segmento empresarial. Quanto a natureza, esses documentos se classificam como
um manual de aplicacdo de metodologia de ensino organizado por tema de
interesse na formacéao do profissional.

A seguir, serdo apresentados nos Quadros 17, 18 e 19, os comentarios
sobre as ideias centrais (IC) e as ancoragens (An) associadas aos temas
analisados nos documentos selecionados para a pesquisa.

Quadro 12 - Analise DSC sobre a existéncia e/ou nivel de aplicagdo da Colnfo
Documentos: Manuais das capacitacdes presenciais (Unidade Tematica 1 — O Sebrae e o

Programa ALI; Unidade Tematica 2 — Prospeccao e negociacao; Unidade Tematica 3 —
Inovacao na empresa de pequeno porte; Unidade Tematica 4 — Conhecendo a gestédo da
empresa de pequeno porte; Unidade Temética 5 — Diagndsticos e Plano de acdo; Unidade
Tematica 6 — Atividades e procedimentos operacionais do ALI; Workshop — O time ALI)

IDEIAS CENTRAIS (IC) ANCORAGEM (An)
Contextualizando sua atuacdo. Situacdes Abell; Oxbrow (2001), Cheuk (2002, 2008),
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vivenciadas pelas empresas.

Conley e Gil (2011), De Saulles (2007),
Dudziak (2003), Gasque (2012), Goad (2002),
Kirk (2004), Klusek e Bornstein (2006), Lloyd
(2004, 2011, 2013), Lloyd e Somerville (2006),
Weiner (2011)

Desafios econdmicos e sociais.
Oportunidades e potenciais de inovacgao.

Conley e Gil (2011), Gasque (2012), Kirk
(2004), Klusek e Bornstein (2006), Lloyd
(2004, 2011, 2013), Weiner (2011)

Criacéo de novos produtos.

Conley e Gil (2011), Dudziak (2010), Klusek e
Bornstein (2006), Lloyd (2013), Weiner (2011)

Insercéo do pais em um cenario desejado de
competitividade por meio das acdes do
Programa ALI.

Orientacéo proativa e personalizada.

Belluzzo (2013, 2015), Campello (2003),
Conley e Gil (2011), Kirton e Barham (2005),
Klusek e Bornstein (2006), O’Farrill (2008)

Zelar pela integridade de suas fontes de
pesquisa. Zelar pela confiabilidade das
informacdes.

Bruce (1999), Conley e Gil (2011), Gasque
(2012), Klusek e Bornstein (2006), Sen e
Taylor (2007), Weiner (2011)

Comunicar-se com clareza e assertividade.
Conhecer as atividades. Conhecendo os
projetos e produtos.

Campello (2009), Cheuk (2002, 2008), Coelho
(2013), Gasteen e O’Sullivan (2000), Klusek e
Bornstein (2006), O’Farrill (2008), Sayyad

Abdi, Partridge e Bruce (2013), Weiner (2011)

Analisar situagfes. Avaliar. Refletir.
Diagnosticar. Buscar solugfes. Selecionar as
informacdes coletadas. Descobrir alternativas
que atendam as necessidades
diagnosticadas.

Abell e Oxbrow (2001), Belluzzo, Kobayashi e
Feres (2004), Bruce (1999), Campello (2004,
2009), Cheuk (2002, 2008), Conley e Gil
(2011), De Saulles (2007), Dudziak (2003,
2010), Gasque (2012), Gasteen e O’Sullivan
(2000), Goad (2002), Kirton e Barham (2005),
Klusek e Bornstein (2006), Lloyd (2013), Sen
e Taylor (2007), Weiner (2011)

Identificar a aplicabilidade dos projetos e
produtos.

Bruce (1999), Cheuk (2002, 2008), Coelho
(2013), Conley e Gil (2011), Gasteen e
O’Sullivan (2000), Goad (2002), Kirton e
Barham (2005), Klusek e Bornstein (2006),
Lloyd (2013), Sayyad Abdi, Partridge e Bruce
(2013), Sen e Taylor (2007)

Visao sistémica.

Conley e Gil (2011), Dudziak (2003, 2010),
Gasteen e O’Sullivan (2000), Lloyd (2013),
Olinto e Hatschbach, (2008), Sen e Taylor
(2007), Weiner (2011)

Constru¢éo de conhecimento.

Belluzzo, Kobayashi e Feres (2004), Bruce
(1999), Conley e Gil (2011), Gasteen e
O’Sullivan (2000), Goad (2002), Klusek e
Bornstein (2006), Lloyd (2013), O’Farrill
(2010), Olinto e Hatschbach, (2008)

Geracao de valor.

Bruce (1999), Gasteen e O’Sullivan (2000),
Klusek e Bornstein (2006), Lloyd (2013),
Miranda (2004), Sen e Taylor (2007), Weiner
(2011)

Desenvolver as habilidades.

Conley e Gil (2011), Dudziak (2003), Gasque
(2012), Gasteen e O’Sullivan (2000), Lloyd
(2004, 2011), O’Sullivan (2002), Weiner
(2011)

Plano de Desenvolvimento Pessoal.

Campello (2003, 2009), Conley e Gil (2011),
Gasque (2012), O’Sullivan (2002)

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.
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A existéncia da Colnfo nos modelos de ensino e aprendizagem para as
MPE, identificada nos manuais das capacitagcoes presenciais do programa Agentes

Locais de Inovacdo do Sebrae, podem ser observadas em um certo nivel de

existéncia e aplicacdo de maneira implicita e superficial. Tendo em vista que a

metodologia proposta evidencia um modelo de atendimento que institui um
conjunto de atribuicbes ao agente que, apds passar pela capacitacdo, deve ser

capaz de:

[...] sensibilizar, facilitar, orientar e buscar solu¢des inovadoras para as
necessidades dos pequenos negécios previstos na regulamentacédo do
Programa ALl, além de acompanhar a implantacdo dessas solucdes
moldadas de acordo com as caracteristicas de cada empresa; conhecer e
aplicar devidamente a metodologia do Programa ALIl, previamente
apresentada durante a capacitacdo / Proteger o teor de documentos,
impedindo alteracdo ou depuracgdo; realizar diagndsticos de gestdo e
inovacdo e devolutivas do Programa ALl nas empresas acompanhadas;
contribuir para a elaboragdo e monitoramento do plano de a¢&o de todas
as empresas acompanhadas; buscar informacdes e fontes de recursos e
apoio que subsidiem o acompanhamento a empresa; propor estratégias
para que as empresas trabalhem a cultura e o ambiente organizacional da
inovagdo; acompanhar e facilitar o processo de inovagéo (do surgimento
da ideia até a sua implementagdo e afericdo de resultados); incentivar,
acompanhar e valorizar os resultados intermediarios e finais das empresas
acompanhadas; orientar a empresa acompanhada na elaboracdo de
projetos de inovacdo; produzir artigo com o0s resultados obtidos apés a
investigacdo sobre a experiéncia como Agente, conforme a metodologia
SEBRAE e CNPq, e publicd-las nos ambientes designados pelo SEBRAE;
registrar o andamento de seus trabalhos tais como adesdes,
acompanhamentos, diagnosticos e devolutivas no SistemALlI o mais
tempestivamente possivel; coletar devidamente os documentos e
assinaturas previstos pelo Programa; manter postura colaborativa, ou seja,
apresentando-se aos empresarios para, em conjunto com estes,
identificarem oportunidades de inovagdo; realizar visitas presenciais
mensais de acompanhamento a todas as empresas que aderiram ao
Programa, pelo menos uma vez por més em cada empresa durante a
vigéncia da bolsa; elaborar sua agenda de atividades e programas de
visitas; interagir com a coordenacdo nacional, coordenacgdo/gestdo
estadual, gestor local e orientador; ser um Agente de aproximacdo das
solugbes de inovacdo entre a demanda e a oferta. Interagir com os
interlocutores que tenham interface com o segmento empresarial atendido
(sindicatos, associacfes e etc.); zelar pelo sigilo e confiabilidade das
informacdes recolhidas das empresas; zelar pela integridade de suas
fontes de pesquisa (SEBRAE, 2011, p.33-34).

Tais atribuicdes conferem ao agente um rol significativo de
competéncias para executar suas atividades de campo. Porém, a capacitacdo
estruturada atua em temas identificados como de interesse diretamente
relacionados ao contexto do programa. Ou seja, gestdo, inovagao, pequenas

empresas e contextos correlatos.



146

O desenvolvimento da Colnfo no ambito do programa de capacitagao
poderia oferecer um profissional mais qualificado para desempenhar tais

atribuicdes considerando que

[...] o desenvolvimento da Colnfo possibilta ao individuo alcancar
melhores resultados na vida pessoal, académica e profissional ao longo da
vida e em decorréncia disso, o torna capaz de reconhecer suas
necessidades de informacéo e obter habilidades para localizar, avaliar e
uséa-la efetivamente (COELHO et al., p.328, 2013).

Vale lembrar que os beneficios gerados pela filosofia da Colnfo no
ambiente de trabalho estdo diretamente relacionados a formacdo de profissionais
competentes em desempenhar suas atividades relacionadas ao acesso e uso da
informacéo, respeitando os principios éticos e legais, sua aplicacdo de maneira a
gerar resultados e novos conhecimentos.

Quadro 18 - Anélise DSC sobre a gestdo e inovacdo nas MPE

Documentos: Manuais das capacitagdes presenciais (Unidade Temética 1 — O Sebrae e o
Programa ALI; Unidade Tematica 2 — Prospeccao e negociacéo; Unidade Tematica 3 —
Inovagdo na empresa de pequeno porte; Unidade Temética 4 — Conhecendo a gestdo da
empresa de pequeno porte; Unidade Temética 5 — Diagndsticos e Plano de acao; Unidade

Tematica 6 — Atividades e procedimentos operacionais do ALI; Workshop — O time ALI)

IDEIAS CENTRAIS (IC) ANCORAGEM (An)
Oportunidades e potenciais de inovagao. g:)lg\zl;anato (1999), FINEP (2016), Rezende
Criacéo de novos produtos e servigos. Dornelas (2005), Lei 10.973 (2004)

CNI (2016), Lei 11.196 (2005), McGee e
Prusak (1994), OECD (2016)

Acdes de inovacdo nas empresas. Drucker (2002), FINEP (2016)

Drucker (2002), Sebrae/PR (2015), Oslo
(2004), FINEP (2016)

Informacao para negécio. Borges e Campelo (1997), Montalli (1994)
Plano de acdo para empresas. Drucker (2002), FINEP (2016)

Desenvolvimento de estratégias para Drucker (2002), FINEP (2016), OECD (2014,
estimular a cultura da inovagéo nas

Competitividade.

Conceitos de inovagéo.

2016)
empresas
Solugdes de inovacao. FINEP (2016)
_Indlcad~ores e etapas do processo de FINEP (2016)
inovagao.
Grau de inovacéo. FINEP (2016)
Melhoria de resultados das empresas. FINEP (2016) , OECD (2016)

Drucker (2002), Munck e Munck (2008),
OECD (2016)
Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Gestéo empresarial.

A incorporacdo da Colnfo nas ac¢0es para a sustentabilidade das MPE
tem importancia fundamental no contexto na metodologia do programa ao analisar

que
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[...] os sistemas educacionais desempenham um papel importante no
apoio a inovacao, uma vez que as sociedades baseadas no conhecimento
dependem de uma forca de trabalho qualificada e flexivel em todos os
setores da economia e da sociedade. A inovacao requer a capacidade de
aprendizado continuo e a habilidade de atualizacdo constante. Embora as
competéncias basicas sejam geralmente consideradas importantes para a
absorcdo de novas tecnologias de alto nivel, as competéncias sao
fundamentais para a criacdo de novos conhecimentos e tecnologias. A
énfase é cada vez mais colocada sobre capacidades para adaptar e
combinar conhecimentos multidisciplinares para resolver questdes
complexas (OECD, p.16, 2016).

A atividade realizada pelo ALI também € considerada uma acéo

educacional. Tendo em vista que a orientacdo exercida pelo agente, quando atua

junto ao empresario,

cunho de orientacéo:

na condugcdo da metodologia do programa, aplica agdes de

O trabalho deve atentar-se também para o fator educacgédo e ensinamentos
do ALI para o empresario sobre a gestdo da inovacdo e a forma como a
empresa pode, continuamente, refletir sobre suas oportunidades de inovar
e ganhar competitividade e sustentabilidade no mercado. O compromisso
dos atores do Programa ALI é levar solugBes de inovagdo imediatas e
tangiveis a cultura da inovagdo para dentro das empresas de forma que
estas observem os ganhos oriundos da pratica da inovagdo (SEBRAE,
p.12, 2015).

O arcabouco técnico proposto pelo programa promove a formacgéo do

ALI para levar ao empreséario as questdes de gestdo e inovacdo considerando o

contexto das MPE, fundamentando-se em roteiro definido

[...]- Diagnéstico Empresarial - preenchimento pelo ALIl, junto ao
empresério - 0 modelo de diagnéstico utilizado é o mesmo do MPE Brasil
[...]- Radar da Inovacéo - preenchimento pelo ALI, junto ao empresario, o
Agente deve observar as respostas dadas pelo empreséario para evitar
divergéncias de dados, e que esteja atento as instrucbes de
preenchimento para manter paridade nas avaliacdes. Este radar envolve
13 dimensdes e serve de base para o0 planejamento das acdes de
inovacdo a serem propostas a empresa. [...]- Fofa e Devolutiva -
preenchimento da Matriz FOFA (Forcas, Oportunidades, Fraguezas e
Ameacas) da empresa e devolutiva dos diagnésticos; - Elaboracdo do
Plano de Acdo - momento em que o ALIl, apoiado pelo Gestor Local,
elabora o Plano de Acdo. Neste momento € importante que o ALI atente
para as oportunidades de crescimento da empresa no mercado. Apés o
desenvolvimento do Plano de Agdo o ALl prossegue com o
acompanhamento das a¢fes. Para isso € fundamental que o Agente tenha
conhecimento prévio das solugbes SEBRAE ao alcance da empresa em
guestdo. Outros provedores de solugdo também devem ser buscados pelo
ALI, bem como a articulagdo junto a estes para a prestacdo dos servicos
em questdo. O Plano de Acdo deve envolver acbes tanto gerenciais
guanto de inovacdo e possuir foco em ganhos de competitividade para a
empresa acompanhada de acordo com os indicadores constantes no
SistemALI. Serdo no minimo trés acdes e seguem os critérios indicados na
UT 5 - Diagnostico e Plano de Acdo. As acdes podem envolver a
participacfes de outras entidades que ndo seja o SEBRAE; - Revisdo -
momento em que o Gestor local revisa o Plano de Acao elaborado pelo
AL, fazendo sugestdes, criticas e mudancgas nas ag¢des. O Gestor Local €

o principal responsavel pela qualidade deste material, pois ele é o




148

especialista do setor e o suporte do ALl em caso de duvidas e
guestionamento sobre a pertinéncia das acdes propostas; - Entrega do
Plano de Acado - o Plano de Acéo é apresentado ao empresario e deve
conter no minimo cinco ac¢fes distintas e 0o empresario pode aprovar,
aprovar com restricdes ou ndo aprovar o Plano de Acdo. Apds esta
entrega tem inicio a implementacdo das acgdes. [...] - Implementacdo do
Plano de Acdo - o empresario, acompanhado pelo ALI e supervisionado
pelo Gestor Local, executa as acBes do Plano de Acédo. [...] -
Encerramento do Plano de Acéo 0 e Inicio do Ciclo 1 - momento em que 0
Plano de Agédo é concluido. O ALI, de posse do mesmo questionario do
radar da inovacdo, realiza nova avaliagdo no SistemALl da empresa
participante do Programa ALl a fim de avaliar qual foi a evolu¢éo. Para dar
inicio ao Radar 01 deve-se atentar para a exigéncia minima de execugao
de 03 acBes do Plano de Acgédo. [...] - Acompanhamento - a partir da
conclusao do Plano de Acdo 0 o ALI retorna a aplicacdo do Radar da
Inovacdo, agora denominado Radar 1, e segue as demais etapas
apresentadas acima. O ALl devera formalizar, no Termo de
Acompanhamento mensalmente o acompanhamento em cada empresa de
pelo menos 04 horas [...] - Apresentacdo dos Produtos e Servicos do
Sebrae — quando do término da atuacdo em campo dos ALl, o Agente,
junto do gestor local deve apresentar a empresa as demais oportunidades
para seu atendimento no SEBRAE, seja em projetos setor/segmento,
outras solu¢des do SEBRAE e até mesmo a participa¢do no novo ciclo do
Programa ALI (SEBRAE, p.49-51, 2015).

O desafio em integrar esfor¢cos da Colnfo a sua aderéncia no programa
de capacitacdo dos ALl emerge da necessidade de criar mecanismos mais efetivos
e eficazes de transpor as principais barreiras nacionais identificadas pela Global
Competitiveness Report (2016) e CNI (2016) em que classificam o Brasil na 812
posicdo (apresentando o pior desempenho entre os BRICs) no ranking mundial de

competitividade.

Quadro 13 - Andlise DSC sobre o Programa ALI/SEBRAE em relagdo aos atributos
CHAVE
Documentos: Manuais das capacitacdes presenciais (Unidade Tematica 1 — O Sebrae e 0

Programa ALI; Unidade Tematica 2 — Prospecc¢éo e negociacdo; Unidade Tematica 3 —
Inovacao na empresa de pequeno porte; Unidade Tematica 4 — Conhecendo a gestéo da
empresa de pequeno porte; Unidade Temética 5 — Diagndsticos e Plano de acdo; Unidade
Tematica 6 — Atividades e procedimentos operacionais do ALI; Workshop — O time ALI)

IDEIAS CENTRAIS (IC) ANCORAGEM (An)

Bloom et al. (1973), Durand (1998), Robbins
(2002), Sveiby (1998)

Davenport e Prusak (2003), Durand (1998),
Probst, Raub e Romhardt (2002), Robbins
(2002), Santos (2017), Sveiby (1998)
Bloom et al. (1973), (1998), Probst; Raub e
Robbins (2002), Romhardt (2002), Santos
(2017), Sveiby (1998)

Interagir com interlocutores. Bloom et al. (1973), Davenport e Prusak
Realizar negociacdes. (2003), Durand (1998), Robbins (2002)
Participar de formacao continuada. Davenport e Prusak (2003), Durand (1998),

Buscar informacdes.

Contribuir para elaboracéo do plano de agéo.
Propor estratégias.

incentivar, acompanhar e valorizar os
resultados das empresas.
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Robbins (2002), Santos (2017)
Davenport e Prusak (2003), Durand (1998),

Valentim (2008)

j‘er. um Agente de aproximagdo das solugoes | .4 (1998), Santos (2017), Sveiby (1998)
e inovacéo entre a demanda e a oferta.

Comunicar com clareza e assertividade. Durand (1998) , Santos (2017)
Analisar situagdes.
Indicar respostas para alcance de resultados | Davenport e Prusak (2003), Durand (1998),
propostos. Sveiby (1998)
Busca de solucdes para gestdo da inovacao.
Avaliar e reconhecer potencial de inovacéo Davenport e Prusak (2003), Sveiby (1998)
nas empresas.
Praticas de estimulo a inovacéo. Durand (1998), Robbins (2002)

Administracao do tempo. Davenport e Prusak (2003), Durand (1998),

Organizagao. Santos (2017)
Planejamento pessoal.

Produzir artigo.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

A inter-relacdo da capacitacdo dos ALl e sua contribuicdo para o
desenvolvimento da Colnfo nas MPE tende a ser evidenciada na capacitacéo
considerando que a metodologia é acompanhada por profissionais habilitados e
possui rotina de atividades e acompanhamento permanentes.

O desafio que se coloca da Colnfo no ambiente das MPE se da por
diversas razbes: o Sebrae (2015) indica como umas das principais causas de
mortalidade a falta ou dificuldade na busca ou utilizacdo de informacgOes
relacionadas ao negécio para a elaboracdo de planejamento. Alia-se a esse fato a
auséncia de planejamento prévio acarretada por ndo serem capazes de reunir
informacdes sobre os clientes, concorrentes e fornecedores para analise prévia de
cenarios futuros. Outro ponto destacado na referida pesquisa, também se refere ao
nivel de informacdo do empresario com relacao ao préprio negoécio; as estruturas
dessas empresas sdo pequenas e com poucos cargos e funcionarios. Muitas vezes
ocupadas por parentes ou pessoas da propria familia, que tem estrutura e
organizacdo rudimentar e atuacao restrita a um bairro ou a uma pequena cidade
(SCHELL, 1995; GONCALVES; KOPROWSKY, 1995).

Por outro lado, independente do porte, conseguem se destacar no
mercado de atuacdo, as empresas que se apropriam do uso da informacdo como
insumo fundamental e recurso estratégico para a construcdo do conhecimento e
tomada de decisdéo (MCGE; PRUSAK, 1994; CIANCONI, 1999; LOPES,
VALENTIM; ALMEIDA JUNIOR, 2011).

No contexto da Colnfo, cabe relembrar as contribuicbes de Abell e
Oxbrow (2001, p.132):
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[...] a Colnfo combina a consciéncia do valor da informacdo e do
conhecimento para a organizacado com as habilidades e competéncias que
permitem ao individuo desempenhar um papel completo, efetivo e
gratificante em ambientes de conhecimento. [...] A capacidade de criar,
armazenar, acessar e usar informacdes é essencial para todos que
trabalham em um ambiente baseado no conhecimento (ABELL; OXBROW,
2001, p.132).

Diante do cenario apresentado com relacdo a capacitacdo dos ALl e sua
contribuicdo da Colnfo para as MPE pode-se evidenciar muitas oportunidades de
inter-relagdo, ao considerar as taxas de encerramento de atividade e baixa
produtividade da mao de obra considerando outros paises de menor
representatividade econdmica (SBA Fact Sheet, 2017; SEBRAE, 2015, 2017).

Buscou-se perceber as representacdes sobre a existéncia e/ou nivel de
aplicacdo da Colnfo nas capacitacbes presenciais do programa ALI, a gestédo e
inovagédo de MPE e o Programa ALI/SEBRAE em relagéo aos atributos CHAVE. O
discurso mostrado a seguir representa a totalidade das representacdes encontrada
nos Documentos: Manuais das capacitacdes presenciais (Unidade Tematica 1 — O
Sebrae e o Programa ALI; Unidade Temética 2 — Prospeccdo e negociagao;
Unidade Temética 3 — Inovacdo na empresa de pequeno porte; Unidade Temética
4 — Conhecendo a gestdo da empresa de pequeno porte; Unidade Temética 5 —
Diagnosticos e Plano de acdo; Unidade Tematica 6 — Atividades e procedimentos
operacionais do ALI; Workshop — O time ALI).

Em sintese, o discurso representa a constituicdo da totalidade da

singularidade dos documentos analisados.

6.1.1 Discurso da Colnfo na formagé&o dos ALI

O Programa tem como objetivo promover a pratica continuada de acfes
de inovacdo nas Empresas de Pequeno Porte, por meio de orientagcdo proativa,
gratuita e personalizada. Esta orientacdo é realizada por ALI, bolsistas do CNPq,
selecionados e capacitados pelo SEBRAE, para acompanhar um conjunto de
empresas definidas pelo SEBRAE/UF. [...]

[...] O acompanhamento prestado pelo ALI possui quatro caracteristicas
definidoras: ativo; gratuito, continuado e especializado [...] O Programa visa desde
a selecdo e capacitacdo dos candidatos a ALl até a exceléncia em seu

acompanhamento. [...] O trabalho deve atentar-se também para o fator educacgéo e
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ensinamentos do ALl para o empresario sobre a gestdo da inovacdo e a forma
como a empresa pode, continuamente, refletir sobre suas oportunidades de inovar
e ganhar competitividade e sustentabilidade no mercado. [...]

[...] O compromisso dos atores do Programa ALI é levar solugbes de
inovacéao imediatas e tangiveis a cultura da inovacao para dentro das empresas de
forma que estas observem os ganhos oriundos da pratica da inovacéo. [...]

[...] A gestdo do Programa ALI é realizada pelo SEBRAE - Coordenacéo
Nacional em parceria com o CNPq; SEBRAE/UF - Coordenador Estadual; gestor
local; ALI; Orientador; e as estruturas locais de apoio. [...]

[...] Os mdAdulos das capacitacGes capacitam o ALI durante a vigéncia da
bolsa para: Realizar a adesdo de no minimo 40 empresas para participar do
Programa ALI, até o 6° més de campo / Sensibilizar, facilitar, orientar e buscar
solucbes inovadoras para as necessidades dos pequenos negocios previstos na
regulamentacdo do Programa ALI, além de acompanhar a implantacdo dessas
solu¢des moldadas de acordo com as caracteristicas de cada empresa / Conhecer
e aplicar devidamente a metodologia do Programa ALI, previamente apresentada
durante a capacitacdo / Proteger o teor de documentos, impedindo alteracdo ou
depuracéo / Realizar diagnosticos de gestao e inovacao e devolutivas do Programa
ALI nas empresas acompanhadas / Contribuir para a elaboragdo e monitoramento
do plano de acéo de todas as empresas acompanhadas / Buscar informacdes e
fontes de recursos e apoio que subsidiem o acompanhamento a empresa / Propor
estratégias para que as empresas trabalhem a cultura e o ambiente organizacional
da inovacéo / Acompanhar e facilitar o processo de inovacédo (do surgimento da
ideia até a sua implementacao e afericdo de resultados) / Incentivar, acompanhar e
valorizar os resultados intermediarios e finais das empresas acompanhadas /
Orientar a empresa acompanhada na elaboracdo de projetos de inovacao /
Produzir (artigo e estudo de caso) com os resultados obtidos apo6s a investigacao
sobre a experiéncia como Agente, conforme a metodologia SEBRAE e CNPq, e
publica-las nos ambientes designados pelo SEBRAE / Registrar o andamento de
seus trabalhos tais como adesdes, acompanhamentos, diagndsticos e devolutivas
[...] / Coletar devidamente os documentos e assinaturas previstos pelo Programa /
Manter postura colaborativa, ou seja, apresentando-se aos empresarios para, em
conjunto com estes, identificarem oportunidades de inovacdo / Realizar visitas

presenciais mensais de acompanhamento a todas as empresas que aderiram ao
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Programa, pelo menos uma vez por més em cada empresa durante a vigéncia da
bolsa / [...] Participar de reunides de acompanhamento (nacional e/ou estadual e/ou
mensal e/ou individual) / Participar da formacdo continuada disponibilizada
presencialmente e/ou no ambiente virtual da Universidade Corporativa do SEBRAE
durante a vigéncia da bolsa / [...] Ser um Agente de aproximacéo das solucdes de
inovacdo entre a demanda e a oferta. Interagir com os interlocutores que tenham
interface com o segmento empresarial atendido (sindicatos, associacdes e etc.) /
Zelar pelo sigilo e confiabilidade das informagdes recolhidas das empresas / Zelar
pela integridade de suas fontes de pesquisa.

Ao analisar o DSC foi possivel observar que a formacdo dos ALlI,
enquanto agentes de desenvolvimento, articuladores dos conceitos de pesquisa,
orientacdo, gestdo e inovacado devem estar em perfeita conexdo com a area de
competéncia em informacdo. Contexto que merece ser observado sob a ética dos

agentes. O qual foi tema de analise em workshop.

6.2 Workshop com os Agentes Locais de Inovagao (ALI)

Considerando o0s atributos profissionais que contribuem para a
construcdo e o desenvolvimento do perfil do Agente Local de Inovacdo — ALI,
mediante os instrumentos de pesquisa empregados junto aos 20 ALl atuantes no
Sebrae, regido de Bauru, durante a realizacdo do workshop, no laboratério de
informatica das Faculdades Integradas de Bauru (FIB), em Bauru/SP, em 30 de
junho de 2017.

6.2.1 Do questionario 1 (Agentes)

Conforme demonstrado anteriormente, para analisar a relacdo entre a
percepcao do profissional da informagéo atuante como pesquisador e o0s atributos
CHAVE associados a Colnfo, estabeleceu-se que os 20 ALI deveriam assinalar
com um X uma Unica escala desejada no questionario.

A partir das respostas dos 20 ALI em cada bloco das cinco dimensdes,
foi possivel realizar os calculos dos dados obtidos com o software Microsoft Office
Excel 2013. O qual possibilitou a geracdo de graficos e tabelas.

A Tabela 4 representa a percepcdo desses 20 ALI em relacdo a

dimensédo de Conhecimentos nos dominios da Colnfo:
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Tabela 4 - Percepcdo dos 20 ALI quanto aos atributos da dimenséao de
Conhecimentos no contexto da Competéncia em Informag¢do (Colnfo)
Escala

Dimensdo de Conhecimentos 1 2 3 4 Moda Média Total

Freq. Perc. Freq. Perc. Freq. Perc. Freq. Perc.

1.Variedade d
- variedade dos recursos 0 00% 2 100% 9 450% 9 450% 3e4 34 20
informacionais

2. Principais fontes de informacgdo 0 0,0% 3 15,0% 12 60,0% 5 25,0% 3 3,1 20
3. Ferramentas informacionais 0 0,0% 2 10,0% 12 60,0% 6 30,0% 3 3,2 20
4. Técnicas de organizagdo da

_ ) B 0 00% 2 100% 11 550% 7 350% 3 33 20
informacao

5. Canais alternativos de noticias 0 0,0% 9 45,0% 8 40,0% 3 15,0% 2 2,7 20

6. Estratégias de busca da informacgdo 0 0,0% 3 15,0% 15 75,0% 2 10,0% 3 3,0 20

7. Informatica basica (hardware e

software)
8. Tecnologias da informagdo e

3 15,0% 3 15,0% 5 25,0% 9 45,0% 4 3,0 20

o 0 0,0% 3 150% 15 75,0% 2 10,0% 3 3,0 20
comunicag¢do

9. Propriedades da informac¢do e do
] ) 0 0,0% 6 30,0% 7 35,0% 7 350% 3e4 31 20
contexto social envolvido

10. Normas voltadas para a

elaboragdo e a apresentagdo dos 1 5,0% 5 25,0% 10 50,0% 4 20,0% 3 2,9 20
trabalhos cientificos
11. Linguas estrangeiras 8 40,0% 10 50,0% 2 10,0% 0 0,0% 2 1,7 20

12. Técnicos e tedricos adquiridos na
N 4 5 25,0% 7 35,0% 7 35,0% 1 50% 2e3 22 20

formag¢do do ALI

13. Nos cursos de pds-graduagdo 2 10,0% 9 45,0% 7 35,0% 2 10,0% 2 2,5 20

14. Atualidades sobre a Competéncia
N 1 5,0% 10 50,0% 8 40,0% 1 5,0% 2 2,5 20
em Informacdo

2 das frequéncias 20 7,1% 74 264% 128 457% 58 20,7% 280
Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com as respostas identificadas na escala 4 (grau critico) da
Tabela 4, conforme os 20 ALI consideraram como impossivel obter éxito como
profissional sem possuir 0s seguintes atributos: Variedade dos recursos
informacionais e Informatica basica - hardware e software (45,0%); Técnicas de
organizacdo da informacédo e Propriedades da informacdo e do contexto social
envolvido (35,0%); Ferramentas informacionais (30,0%); Principais fontes de
informacéo (25,0%); Normas voltadas para a elaboracdo e a apresentacdo dos
trabalhos cientificos (20,0%); Canais alternativos de noticias (15,0%); Estratégias
de busca da informacado, Tecnologias da informacdo e comunicacdo e Cursos de
poés-graduacdo (10,0%); Conhecimentos técnicos e tedricos adquiridos na
formacdo do ALl e Atualidades sobre a Competéncia em Informagéo (5,0%);
Entretanto, o atributo Linguas estrangeiras nao foi pontuado pelos ALI como critico,

ou seja, com escala de valor 4 pelos Agentes.
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De acordo com a moda analisada da Tabela 4, o predominio das
respostas dos 20 ALI concentrou-se na escala 3 com grau de importancia relevante
(dificil obter éxito como profissional sem os conhecimentos associados a Colnfo).
No entanto, deve-se destacar 0os seguintes conhecimentos com predominio das
respostas dos 20 ALl na escala 4 com grau de importancia critico (impossivel obter
éxito como profissional sem o atributo associado a Colnfo): Variedade dos recursos
informacionais e Informatica basica - hardware e software (45,0%); Técnicas de
organizacdo da informacdo (35,0%); Ferramentas informacionais (30,0%);
Principais fontes de informacdo (25,0%), tendo em vista a diversidade de
demandas encontradas no cotidiano das atividades dos agentes nas atividades de
campo. No atributo Variedade dos recursos informacionais e Propriedades da
informacdo e do contexto social envolvido, verificou-se a presenca de uma
distribuicdo bimodal, visto que as respostas dos 20 ALI predominaram nas escalas
3 e 4. Também se observou a ocorréncia de distribuicdo bimodal nas escalas 2 e 3
no atributo referente aos Conhecimentos técnicos e tedricos adquiridos na
formacéo do ALL.

Dessa forma, no ambito dos atributos da dimensdo de Conhecimentos
associados a Colnfo, a média das escalas obtidas apresentou-se entre a escala 2
com grau importante (mas, vocé pode obter éxito como profissional sem esse
atributo) e a escala 3 com grau de importancia relevante (dificil vocé obter éxito
profissional sem esse atributo), excetuando-se o atributo Lingua estrangeira que
ficou entre sem importancia (1) e importante (2), classificando tal atributo como o
menos importante para a atuagao profissional do agente.

No que concerne a percepc¢do dos 20 ALI, a analise da Tabela 4
demonstrou que 66,4% das marcacfes consideraram que 0S conhecimentos
associados a Colnfo sdo relevantes e/ou criticos para a pratica da atividade
profissional. Em contrapartida, 33,6% consideraram esses atributos como sem
importancia e/ou importante, mas possivel obter éxito como profissional sem o0s
atributos.

Contudo, constatou-se que os atributos da dimensédo de Conhecimentos
associados a Colnfo sdo significativos para os ALIl, destacando o0s seguintes
conhecimentos considerados como criticos pela maioria dos agentes pesquisados:

Variedade dos recursos informacionais e Informéatica bésica - hardware e software;
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Técnicas de organizacdo da informacéo; Ferramentas informacionais e Principais
fontes de informacao.

O Grafico 5 demonstra o ranking da dimensdo de Conhecimentos,
abrangendo os atributos mais e menos valorizados pelos 20 ALl no contexto do
Movimento de Colnfo, considerando a somatoria das respostas com escala 3 e 4,
ou seja, pelas respostas, classificou os atributos como Relevante (dificil vocé obter
éxito profissional sem esse atributo) e Critico (impossivel vocé obter éxito

profissional sem esse atributo):

Grafico 5 - Percepcdo dos ALI com relagdo aos Conhecimentos criticos e relevantes
para se obter éxito profissional

Percepgdo dos Alls com relagdo aos Conhecimentos criticos e relevantes para se obter éxito profissional
100,0%
90,0% 90,0% 90,0%

90,0% 85,0% 85,0% 85,0%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0% 45,0%
40,0%

30,0%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com o Grafico 5, os conhecimentos mais valorizados pelos 20
ALI foram: Variedade dos recursos informacionais, Ferramentas informacionais e
Técnicas de organizacao da informacao (90,0%). Por outro lado, o conhecimento
menos valorizado foi: Linguas estrangeiras (10,0%).

Observando a concentracdo das respostas dos 20 ALl pode-se
evidenciar a tendéncia desses profissionais da informagdo de considerarem o0s
atributos de Conhecimentos associados a Colnfo como relevantes para a

realizacdo e a promocao da pratica de duas atividades profissionais.
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No que concerne as Habilidades nos dominios da Colnfo, a Tabela 5

representa a percepgao dos 20 ALI quanto aos atributos dessa dimenséo:

Tabela 5 - Percepcao dos 20 ALI guanto aos atributos da dimensao de Habilidades
no contexto da Competéncia em Informacéao (Colnfo)
Escala
Dimensao de Habilidades 1 2 3 4 Moda Média Total

Freq. Perc. Freq. Perc. Freq. Perc. Freq. Perc.

1. Localizar, organizar e utilizar as
o 2 g| z X z 0 00% 2 100% 10 500% 8 400% 3 33 20
informacdes relevantes
2. Utilizar a vasta gama de
; e T § . 0 0,0% 2 10,0% 14  70,0% 4 20,0% 3 3,1 20
erramentas informacionais
3. Escolher, de forma consciente, a
ive de trabalh 0 0,0% 3 15,0% 8 40,0% 9 45,0% 4 3,3 20
equipe de trabalho
4. Utili d d t
el Clei IS, 8 0 00% 4 200% 10 500% 6 300% 3 31 20
recursos tecnolégicos disponiveis
5. Utilizar as fontes de informagdo e
os demais espacos informacionais de 0 0,0% 4 200% 13 650% 3 150% 3 3,0 20

outras instituicdes

6. Elaboraras estratégias de busca

das informacdes e avalia-las com os 0 0,0% 7 350% 8 40,0% 5 250% 3 2,9 20
especialistas

7. Proldu2|re trataras |nformaﬁgo.es 1 5,0% 2 35,0% 8 40,0% 4 20,0% 3 28 20
através de mecanismos eletrdnicos
8. Trabalharem equipe com os
demais pesquisadores e com os
profissionais do ambiente de
trabalho

9. Realizar as pesquisas cientificas 1 5,0% 6 30,0% 8 40,0% 5 25,0% 3 2,9 20

10. Elaboraras iniciativas voltadas

0 0,0% 2 10,0% 12 60,0% 6 30,0% 3 3,2 20

para a Competéncia em Informagdo
(cursos, palestras, oficinas,
treinamentos, etc.)

X das frequéncias 2 1,0% 41 20,5% 97 485% 60 30,0% 200

0 0,0% 4 20,0% 6 30,06 10 50,0% 4 3,3 20

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com as respostas identificadas na escala 4 (grau critico) da
Tabela 5, conforme os 20 ALl consideraram como impossivel obter éxito como
profissional sem possuir 0s seguintes atributos: Elaborar as iniciativas voltadas
para a Competéncia em Informagéo - cursos, palestras, oficinas, treinamentos, etc.
(50,0%); Escolher, de forma consciente, a equipe de trabalho (45,0%); Localizar,
organizar e utilizar as informacdes relevantes (40,0%); Utilizar, adequadamente, os
recursos tecnolégicos disponiveis e Trabalhar em equipe com o0s demais
pesquisadores e com os profissionais do ambiente de trabalho (30,0%); Elaborar as
estratégias de busca das informacdes e avalia-las com os especialistas e Realizar
as pesquisas cientificas (25,0%); Utilizar a vasta gama de ferramentas

informacionais e Produzir e tratar as informagbBes através de mecanismos
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eletrbnicos (20,0%) e Utilizar as fontes de informacdo e os demais espacos
informacionais de outras instituicdes (15,0%).

De acordo com a moda analisada da Tabela 5, o predominio das
respostas dos 20 ALI concentrou na escala 3 com grau de importancia relevante
(dificil obter éxito como profissional sem os conhecimentos associados a Colnfo).
No entanto, deve-se destacar a seguinte habilidade com predominio das respostas
dos 20 ALI na escala 4 com grau de importancia critico (impossivel obter éxito
como profissional sem o atributo associado a Colnfo): Elaborar as iniciativas
voltadas para a Competéncia em Informacdo (cursos, palestras, oficinas,
treinamentos, etc.).

Consequentemente, no ambito dos atributos da dimensdao de
Habilidades associados a Colnfo, a média das escalas obtidas apresentou-se entre
a escala 3 com grau de importancia Relevante (dificil vocé obter éxito profissional
sem esse atributo) e a escala 4 com grau de importancia Critico (impossivel vocé
obter éxito como profissional sem esse atributo), excetuando-se o0s atributos:
Elaborar as estratégias de busca das informacbes e avalid-las com os
especialistas, Produzir e tratar as informacfes através de mecanismos eletronicos
e Realizar as pesquisas cientificas classificados entre sem importancia (1) e
importante (2), classificando tal atributo como o menos importante para a atuagéo
profissional do agente.

No que tange a percepcdo dos 20 ALI, a andlise da Tabela 5
demonstrou que 78,5% das marcacbes consideraram que as habilidades
associadas a Colnfo sdo relevantes e/ou criticos para a pratica da atividade
profissional. Em contrapartida, 21,5% consideraram esses atributos como sem
importancia e/ou importante, mas possivel obter éxito como profissional sem o0s
atributos.

Contudo, contatou-se que os atributos da dimensdo de Habilidades
associadas a Colnfo sdo significativos para os ALI, destacando as seguintes
habilidades consideradas como criticas pela maioria dos agentes pesquisados:
Escolher, de forma consciente, a equipe de trabalho e elaborar as iniciativas
voltadas para a Competéncia em Informacdo (cursos, palestras, oficinas,
treinamentos, etc.).

O Grafico 6 demonstra o ranking da dimensdo de Habilidades,

abrangendo os atributos mais e menos valorizados pelos 20 ALI no contexto do
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Movimento de Colnfo, considerando a somatdria das respostas com escala 3 e 4,
ou seja, pelas respostas, classificou os atributos como Relevante (dificil vocé obter
éxito profissional sem esse atributo) e Critico (impossivel vocé obter éxito

profissional sem esse atributo):

Gréfico 6 - Percepcédo dos ALI com relagdo as Habilidades criticos e relevantes para
se obter éxito profissional

Percepcdo dos Alls com relagdo as Habilidades criticas e relevantes para se obter éxito profissional
100,0%

90,0% 90,0%
90,0% —

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com o Grafico 6, as habilidades mais valorizadas pelos 20 ALI
foram: Localizar, organizar e utilizar as informacfes relevantes, Utilizar a vasta
gama de ferramentas informacionais e Trabalhar em equipe com os demais
pesquisadores e com os profissionais do ambiente de trabalho (90,0%). Por outro
lado, o conhecimento menos valorizado foi: Produzir e tratar as informacdes
através de mecanismos eletronicos (60,0%). Ainda assim, pode-se considerar
como item de grande importancia na composi¢ao da habilidade do agente.

Diante dessa conjuntura, as respostas dos 20 ALI indicaram a tendéncia
desses profissionais da informac&o de considerarem as Habilidades associadas a
Colnfo como relevantes para a realizagdo e a promocéo da préatica de pesquisa na

rotina de suas atividades profissionais.
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No que concerne as Atitudes nos dominios da Colnfo, a Tabela 6

representa a percepgao dos 20 ALI quanto aos atributos dessa dimenséo:

Tabela 6 - Percepc¢édo dos 20 ALI quanto aos atributos da dimenséo de Atitudes no
contexto da Competéncia em Informacdao (Colnfo)
Escala

Dimensdo de Atitudes 1 2 3 4 Moda Média Total

Freq. Perc. Freq. Perc. Freq. Perc. Freq. Perc.
1. Comprometimento com a sociedade 0 0,0% 2 10,0% 12 60,0% 6 30,0% 3 3,2 20

2. Acompanhar, de forma critica e

. L 0 0,0% 5 25,0% 10 50,0% 5 25,0% 3 3,0 20
reflexiva, os eventos noticiosos
3. Aprender ao longo da vida e de
forma independente

4. Persisténcia no processo de busca e

0 0,0% 3 15,0% 4 20,0% 13 65,0% 4 3,5 20

de recuperagdo das informagdes 0 0,0% 1 5,0% 11 55,0% 8 40,0% 3 3,4 20
disponiveis

5. Cauteloso emrelacgdo as

informagbes encontradas/ 0 0,0% 2 10,0% 11  55,0% 7 35,0% 3 3,3 20
recuperadas.

6.C timento e lid

“omprometimento € Aeranca nas 4 g0 1 50% 8 400% 11 550% 4 35 20
atividades profissionais realizadas

7.Reconh idad

/- neconhecera necessidade 0 00% 1 50% 12 600% 7 350% 3 33 20
informacional

8.1 ti lizagdo d
et e 1 50% 10 500% 5 250% 4 200% 2 26 20
pesquisas cientificas

9. Disponibilidade, proatividade,
criatividade e dinamismo

10. Buscar a qualificagdo e a

0 0,0% 0 0,0% 4 20,0% 16 80,0% 4 3,8 20

L . 0 0,0% 0 0,0% 5 25,0% 15  75,0% 4 3,8 20
capacitagdo continuada

11. Serum agente educacional 0 0,0% 4 20,0% 7 35,0% 9 45,0% 4 3,3 20
12. Querer compartilhar o aprendizado 0 0,0% 0 0,0% 8 40,0% 12 60,0% 4 3,6 20
X das frequéncias 1 0,4% 29 12,1% 97 404% 113 47,1% 240

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com as respostas identificadas na escala 4 (grau critico) da
Tabela 6, conforme os 20 ALI consideraram como impossivel obter éxito como
profissional sem possuir os seguintes atributos: Disponibilidade, proatividade,
criatividade e dinamismo (80,0%); Buscar a qualificacdo e a capacitacdo
continuada (75,0%); Aprender ao longo da vida e de forma independente (65,0%);
Querer compartilhar o aprendizado (60,0%); Comprometimento e lideranca nas
atividades profissionais realizadas (55,0%); Ser um agente educacional (45,0%);
Persisténcia no processo de busca e de recuperacdo das informacdes disponiveis
(40,0%); Cauteloso em relacdo as informacdes encontradas/recuperadas e
Reconhecer a necessidade informacional (35,0%); Comprometimento com a
sociedade (30,0%); Acompanhar, de forma critica e reflexiva, os eventos noticiosos

(25,0%) e Incentivar a realizacdo das pesquisas cientificas (20,0%).



161

De acordo com a moda analisada da Tabela 6, o predominio das
respostas dos 20 ALI concentrou na escala 4 com grau de importancia critico
(impossivel obter éxito como profissional sem o atributo associado a Colnfo):
Aprender ao longo da vida e de forma independente, Comprometimento e lideranca
nas atividades profissionais realizadas, Disponibilidade, proatividade, criatividade e
dinamismo, Buscar a qualificacdo e a capacitagdo continuada, Ser um agente
educacional e Querer compartilhar o aprendizado. Atributos que evidenciam forte
presenca de atitude no grupo quando confrontados com as diretrizes propostas no
movimento da Colnfo.

Assim, no ambito dos atributos da dimenséo de Atitudes associados a
Colnfo, a média das escalas obtidas apresentou-se entre a escala 3 com grau de
importancia Relevante (dificil vocé obter éxito profissional sem esse atributo) e a
escala 4 com grau de importancia Critico (impossivel vocé obter éxito como
profissional sem esse atributo), excetuando-se o atributo: Incentivar a realizagéo
das pesquisas cientificas, classificado entre sem importancia (1) e importante (2),
classificando tal atributo como o menos importante para a atuacdo profissional do
agente.

No que tange a percepgdo dos 20 ALl, a andlise da Tabela 6
demonstrou que 87,5% das marcacgfes consideraram que as atitudes associadas a
Colnfo sdo relevantes e/ou criticos para a pratica da atividade profissional. Em
contrapartida, 12,5% consideraram esses atributos como sem importancia e/ou
importante, mas possivel obter éxito como profissional sem os atributos.

Entretanto, constatou-se que os atributos da dimensdo de Atitudes
associadas a Colnfo sdo significativos para os ALIl, destacando as seguintes
atitudes consideradas como criticas pela maioria dos agentes pesquisados:
Disponibilidade, proatividade, criatividade e dinamismo, Buscar a qualificagdo e a
capacitacdo continuada, Aprender ao longo da vida e de forma independente e
Querer compartilhar o aprendizado.

O Grafico 7 demonstra o ranking da dimensao de Atitudes, abrangendo
os atributos mais e menos valorizados pelos 20 ALI no contexto do Movimento de
Colnfo, considerando a somatoria das respostas com escala 3 e 4, ou seja, pelas
respostas, classificou os atributos como Relevante (dificil vocé obter éxito
profissional sem esse atributo) e Critico (impossivel vocé obter éxito profissional

sem esse atributo):
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Grafico 7 - Percepcdo dos ALI com relagdo as Atitudes criticas e relevantes para se
obter éxito profissional

Percepcao dos ALls com relagdo as Atitudes criticas e relevantes para se obter éxito profissional
120,0%

100,0% 100,0% 100,0%

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com o Gréfico 7, as atitudes mais valorizadas pelos 20 ALI
foram: Disponibilidade, proatividade, criatividade e dinamismo, buscar a
qualificagdo e a capacitagdo continuada e querer compartilhar o aprendizado
(100,0%). Por outro lado, o conhecimento menos valorizado foi: Incentivar a
realizacdo das pesquisas cientificas (45,0%). Ainda assim, pode-se considerar
como item de grande importancia na composicao da atitude do agente.

Diante dessa conjuntura, as respostas dos 20 ALl indicaram a tendéncia
desses profissionais da informacdo de considerarem as Atitudes associadas a
Colnfo como relevantes para a realizagdo e a promocédo da préatica de pesquisa na
rotina de suas atividades profissionais.

No que concerne aos Valores nos dominios da Colnfo, a Tabela 7

representa a percepcao dos 20 ALI quanto aos atributos dessa dimenséo:
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Tabela 7 - Percepcgéo dos 20 ALI quanto aos atributos da dimenséo dos Valores no
contexto da Competéncia em Informacé&o (Colnfo)
Escala
Dimensao de Valores 1 2 3 4 Moda Meédia Total

Freq. Perc. Freq. Perc. Freq. Perc. Freq. Perc.

1. C dod led d
OMPreensao do papel € dopoder 4 g0% 2 100% 11 550% 7 350% 3 33 20

da informacédo

2. Uso ético e responsavel da

i N 0 0,0% 0 0,0% 7 35,0% 13 65,0% 4 3,7 20

informagdo

3. Etica para atuarem redes de

compartilhamento das informagdes

4. Estilo e forma de redagdao

adequadas com indicagdo de fontes 1 5,0% 4 200% 9 450% 6 30,06 3 3,0 20

consultadas

5. Politicas de privacidade e

integridade das informacgdes 0 0,0% 2 10,0% 5 25,0% 13  65,0% 4 3,6 20
pesquisadas

6. Politicas institucionais de acesso as

0 0,0% 2 10,0% 3 15,0% 15  75,0% 4 3,7 20

K N 0 0,0% 3 15,0% 9 45,0% 8 40,0% 3 3,3 20
fontes de informacdo

7. Permissdo para copiar textos,

_ P P 08, 0 00% 3 150% 8 400% 9 450% 4 33 20
imagens ou sons em textos finais

8. Normas de documentagdo
recomendadas pela drea de trabalho

9. Politicas de direitos autorais e

1 5,0% 4 20,06 10 50,0% 5 25,0% 3 3,0 20

. 0 0,0% 8 40,0% 5 25,0% 7 35,0% 2 3,0 20
documentos de livre acesso

2 das frequéncias 2 1,1% 28 156% 67 372% 83 46,1% 180

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com as respostas identificadas na escala 4 (grau critico) da
Tabela 7, conforme os 20 ALI consideraram como impossivel obter éxito como
profissional sem possuir os seguintes atributos: Etica para atuar em redes de
compartilhamento das informacdes (75,0%); Uso ético e responsavel da informacgéo
e Politicas de privacidade e integridade das informacfes pesquisadas (65,0%);
Permissao para copiar textos, imagens ou sons em textos finais (45,0%); Politicas
institucionais de acesso as fontes de informacéo (40,0%); Compreenséao do papel e
do poder da informacdo e Politicas de direitos autorais e documentos de livre
acesso (35,0%); Estilo e forma de redacdo adequadas com indicacdo de fontes
consultadas (30,0%); Normas de documentacdo recomendadas pela area de
trabalho (25,0%).

De acordo com a moda analisada da Tabela 7, o predominio das
respostas dos 20 ALI concentrou-se na escala 4 com grau de importancia critico
(impossivel obter éxito como profissional sem o atributo associado & Colnfo): Etica
para atuar em redes de compartihamento das informacbes, Uso ético e

responsavel da informacdo e Politicas de privacidade e integridade das
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informacgdes pesquisadas. Atributos que evidenciam forte presenca de valores no
grupo quando confrontados com as diretrizes propostas no movimento da Colnfo.

Dessa forma, no ambito dos atributos da dimensdo de Valores
associados a Colnfo, a média das escalas obtidas apresentou-se entre a escala 3
com grau de importancia Relevante (dificil vocé obter éxito profissional sem esse
atributo) e a escala 4 com grau de importancia Critico (impossivel vocé obter éxito
como profissional sem esse atributo).

No que tange a percepcdo dos 20 ALI, a andlise da Tabela 7
demonstrou que 83,3% das marcac¢des consideraram que 0s valores associados a
Colnfo sdo relevantes e/ou criticos para a préatica da atividade profissional. Em
contrapartida, 16,7% consideraram esses atributos como sem importancia e/ou
importante, mas possivel obter éxito como profissional sem tais atributos.

Constatou-se, entretanto, que os atributos da dimensdo de Valores
associadas a Colnfo sao significativos para os ALI, destacando as seguintes
atitudes consideradas como criticas pela maioria dos agentes pesquisados: Etica
para atuar em redes de compartihamento das informacfes, Uso ético e
responsavel da informacdo e Preocupacdo com politicas de privacidade e
integridade das informacdes pesquisadas.

O Grafico 8 demonstra o ranking da dimenséo dos Valores, abrangendo
os atributos mais e menos valorizados pelos 20 ALI no contexto do Movimento de
Colnfo, considerando a somatoria das respostas com escala 3 e 4, ou seja, pelas
respostas, classificou os atributos como Relevante (dificil vocé obter éxito
profissional sem esse atributo) e Critico (impossivel vocé obter éxito profissional

sem esse atributo):
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Gréfico 8 - Percepcdo dos ALI com relagdo aos Valores criticos e relevantes para se
obter éxito profissional

Percepcao dos ALls com relag@o aos Valores criticos e relevantes para se obter éxito profissional
120,0%

100,0%
100,0%

90,0% 90,0% 90,0%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com o Grafico 8, os valores mais destacados pelos 20 ALl
foram: Uso ético e responsavel da informacéo (100,0%) e Compreensao do papel e
do poder da informacdo, Etica para atuar em redes de compartiihamento das
informacdes e Politicas de privacidade e integridade das informacdes pesquisadas
(90,0%). Por outro lado, o conhecimento menos valorizado foi: Politicas de direitos
autorais e documentos de livre acesso (60,0%). Ainda assim, pode-se considerar
como item de grande importancia na composicao dos critérios de valor do agente.

Diante dessa conjuntura, as respostas dos 20 ALI indicaram a tendéncia
desses profissionais da informacdo de considerarem os Valores associadas a
Colnfo como relevantes para a realizacao e a promocao da pratica de pesquisa na
rotina de suas atividades profissionais.

No que concerne ao Entorno nos dominios da Colnfo, a Tabela 8

representa a percepc¢ao dos 20 ALI quanto aos atributos dessa dimensé&o:
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Tabela 8 - Percepcgéo dos 20 ALI quanto aos atributos da dimenséo do Entorno no
contexto da Competéncia em Informacé&o (Colnfo)
Escala

Dimens3ao de Entorno 1 2 3 4 Moda Média Total

Freq. Perc. Freq. Perc. Freq. Perc. Freq. Perc.

1. Socializagdo e compartilhamento de

resultados da pesquisa a equipe de 0 0,0% 0 0,0% 12 60,0% 8  40,0% 3 3,4 20
trabalho

2. Mobilizar pessoas, equipes para 0O 00% 4 200% 6 300% 10 500% 4 33 20
maximizagdo de resultados

3. Utilizar-se de ferramentas de

pesquisa ndo disponiveis na 0 0,0% 1 5,0% 12 60,0% 7 35,0% 3 3,3 20
instituicdo base

4. Estabelecer parcerias e/ou agregar

pessoas que auxiliem em processos 0 0,0% 3 15,0% 10 50,0% 7 35,0% 3 3,2 20
de pesquisa

5.Troca de experiéncias entre pares

para melhorias os resultados aos 1 5,0% 0 0,0% 4 20,0% 15 75,0% 4 3,7 20
clientes
2 das frequéncias 1 1,0% 8 8,0% 44  44,0% 47 47,0% 100

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com as respostas identificadas na escala 4 (grau critico) da
Tabela 8, conforme os 20 ALI consideraram como impossivel obter éxito como
profissional sem possuir 0os seguintes atributos: Troca de experiéncias entre pares
para melhorias os resultados aos clientes (75,0%); Mobilizar pessoas, equipes para
maximizacdo de resultados (50,0%); Socializacdo e compartiihamento de
resultados da pesquisa a equipe de trabalho (40,0%); Utilizar-se de ferramentas de
pesquisa ndo disponiveis na instituicdo base e Estabelecer parcerias e/ou agregar
pessoas que auxiliem em processos de pesquisa (35,0%).

De acordo com a moda analisada da Tabela 8, o predominio das
respostas dos 20 ALI concentrou-se na escala 3 com grau de importancia relevante
(dificil obter éxito como profissional sem os conhecimentos associados a Colnfo).
No entanto, deve-se destacar 0os seguintes conhecimentos com predominio das
respostas dos 20 ALI na escala 4 com grau de importancia critico (impossivel obter
éxito como profissional sem o atributo associado a Colnfo): Troca de experiéncias
entre pares para melhorias os resultados aos clientes (75,0%) e mobilizar pessoas,
equipes para maximizagao de resultados (50,0%).

Consequentemente, no ambito dos atributos da dimensdo do Entorno
associados a Colnfo, a média das escalas obtidas apresentou-se entre a escala 3

com grau de importancia Relevante (dificil vocé obter éxito profissional sem esse
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atributo) e a escala 4 com grau de importancia Critico (impossivel vocé obter éxito
como profissional sem esse atributo).

No que tange a percepcdo dos 20 ALI, a analise da Tabela 8
demonstrou que 91,0% das marcacdes consideraram que 0 entorno associado a
Colnfo é relevante e/ou critico para a pratica da atividade profissional. Em
contrapartida, 9,0% consideraram esses atributos como sem importancia e/ou
importante, mas possivel obter éxito como profissional sem tais atributos.

Contudo, constatou-se que os atributos da dimensdo do Entorno
associadas a Colnfo sdo significativos para os ALIl, destacando as seguintes
atitudes consideradas como criticas pela maioria dos agentes pesquisados: troca
de experiéncias entre pares para melhorias os resultados aos clientes e mobilizar
pessoas, equipes para maximizacao de resultados.

O Gréfico 9 demonstra o ranking da dimenséo do Entorno, abrangendo
os atributos mais e menos valorizados pelos 20 ALI no contexto do Movimento de
Colnfo, considerando a somatéria das respostas com escala 3 e 4, ou seja, pelas
respostas, classificou os atributos como relevante (dificil vocé obter éxito
profissional sem esse atributo) e critico (impossivel vocé obter éxito profissional

sem esse atributo):
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Grafico 9 - Percepcdo dos ALI com relagéo ao fatores do Entorno considerados
criticos e relevantes para se obter éxito profissional

Percepgdo dos ALls com relagdo ao fatores do Entorno considerados criticos e relevantes para se obter éxito profissional
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Socializagdo e compartilhamento de Utilizar-se de ferramentas de pesquisa Troca de experiéncias entre pares Estabelecer parcerias e/ou agregar Mobilizar pessoas, equipes para
resultados da pesquisa a equipe de  ndo disponiveis na instituicdo base para melhorias os resultados aos ~ pessoas que auxiliem em processos de maximizacdo de resultados
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com o Grafico 9, os atributos do Entorno mais destacados
pelos 20 ALI foram: Socializacdo e compartilhamento de resultados da pesquisa a
equipe de trabalho (100,0%) e Utilizar-se de ferramentas de pesquisa nao
disponiveis na instituicdo base e Troca de experiéncias entre pares para melhorias
os resultados aos clientes (95,0%). Por outro lado, o atributo de entorno menos
valorizado foi: Mobilizar pessoas, equipes para maximizacdo de resultados
(80,0%). Ainda assim, pode-se considerar como item de grande importancia na
composicao dos critérios de valor do agente.

Diante dessa conjuntura, as respostas dos 20 ALI indicaram a tendéncia
desses profissionais da informacdo de considerarem os atributos do Entorno
associadas a Colnfo como relevantes para a realizacéo e a promocao da prética de

pesquisa na rotina de suas atividades profissionais.

6.2.2 Do Diagrama Belluzzo®

Conforme demonstrado, a aplicagdo do Diagrama Belluzzo® ocorreu por
meio da realizacdo de um workshop realizado no dia 30 de junho de 2017, no
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Laboratério de Informética das Faculdades Integradas de Bauru, em Bauru/SP.
Participaram da atividade 18 ALl dos 20 agentes inicialmente envolvidos na acéo.
Ressalta-se que 2 agentes, por problemas particulares, tiveram que se ausentar da
atividade.

Para essa atividade o pesquisador apresentou 0 panorama do
Movimento de Colnfo diante das transformacbes e das exigéncias da atual
Sociedade da Informacéo, inserindo o ALI como um agente protagonista na
realizacdo e na promocédo da pratica de pesquisa nos espacos informacionais em
que atua. Para tanto, vislumbrou-se que o protagonismo da acdo em campo
depende de profissionais competentes em informag&o, capazes de combinar e de
mobilizar uma série de Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno
(MACARENGO; DAMIAO, 2008; KROETZ, 2000) no processo de busca e
recuperacdo das informacdes no contexto econdmico, social, empresarial e
tecnoldgico.

Sob essa 6tica, percebeu-se que o trabalho conjunto entre os ALl e a
atuacdao tradicional do Sebrae junto ao segmento empresarial, potencializado pelos
atributos CHAVE apresentados, tornando os ALI competentes em informacéo, pode
potencializar as acles voltadas para a melhoria das decisbes nos pequenos
negécios e, com essa tdnica, o pesquisador desta investigacdo conduziu a
dindmica de construcdo dos Diagramas pelos 18 ALI presentes no workshop.

Um diagrama pode ser concebido como uma representacao visual
sucinta e estruturada de determinada ideia ou conceito, relacionando-se
frequentemente com a ciéncia e a arte. Fundamentado nos principios da
aprendizagem significativa, o Diagrama Belluzzo® € um modelo de mapa
conceitual ou diagrama de construcdo de arvore semantica composto por: uma
elipse central; circulos; quadrados e triangulos. O emprego do Diagrama Belluzzo®
nesta investigagcao propiciou identificar nesses profissionais atuantes nas suas
respectivas areas de atendimento, sem negligenciar a possibilidade de deteccédo
dos atributos distintos daqueles mapeados, sistematizados e descritos na literatura
cientifica sobre a Colnfo, por meio das palavras-chave utilizadas pelos 18 ALI, as
dimensdes pré-estabelecidas e que foram adaptadas ao contexto da pesquisa
como sendo: Conhecimentos, as Habilidades, as Atitudes, os Valores e o Entorno
(MACARENGO; DAMIAO, 2008; KROETZ, 2000) e, as categorias das acdes
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(individual, apoio e estratégica), definidas previamente por Santos (2017) e que
foram adaptadas para a pesquisa em foco.

No primeiro momento do workshop realizado no laboratorio de
informatica da FIB, o pesquisador explicou a respeito das caracteristicas essenciais
que envolvem a concepcao do Diagrama Belluzzo®, para auxiliar a dinamica de
construcdo dos Diagramas sob a Otica desses profissionais e apresentou o
conteudo projetado em Power Point que também foi impresso e distribuido em
cada bancada que incluia: o texto de apoio (APENDICE B); a estrutura do
Diagrama (ANEXO A) e o formulario de pontos fortes e fracos (APENDICE C).

Além disso, disponibilizou-se a plataforma contendo um tutorial do
Diagrama'? nos devidos computadores. O texto de apoio visou demonstrar o
contexto desta investigacdo quanto ao perfil do ALI na perspectiva da combinacéo
e mobilizacdo de Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno para o
desenvolvimento da Colnfo na sua atuacdo profissional. A estrutura do Diagrama
propiciou a visualizacdo, de perto, dos elementos que compdem o Diagrama. O
formulario de pontos fortes e fracos objetivou a identificacdo das necessidades que
poderiam envolver o desenvolvimento da Colnfo na ambiéncia do trabalho do
Programa Nacional, tendo como base os conceitos consolidados e expostos nos
Diagramas. Para a elaboragcao dos Diagramas, a Figura 15 representa a plataforma

gue foi disponibilizada nos computadores para os 18 ALI:

12 Cedido pela empresa MMH Informac3o (Bauru/SP).
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Figura 6 - Plataforma do Diagrama Belluzzo® disponibilizada aos 18 ALI

'_‘ Competéncia em Informacio (Information Literacy) Diagr‘a BE”UZZO B
H — Q & + ) Sem Titulo 6/7/2017 11:44:50
—~ o “~
4 {vazio} N\
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® Processo INPI n. 829859837, @ 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Diagrama Belluzzo®, 2016. Disponivel em: <http://www.mmhinformacao.com.br/diagramabelluzzo/>

Baseando-se na Figura 15, solicitou-se aos ALl que digitassem a
seguinte questao na elipse central: quais séo os atributos CHAVE (Conhecimentos,
as Habilidades e as Atitudes) necessérios para um ALI? Em relacéo a insercdo dos
circulos, quadrados e triangulos, trés niveis foram estabelecidos de acordo com as
acbes do ALI: os circulos foram preenchidos com os Conhecimentos, as
Habilidades, as Atitudes, os Valores e o Entorno relacionados a acéo individual
como agente (acdes com impacto e/ou interferéncia direta na atividade do agente);
0os quadrados foram preenchidos com os Conhecimentos, as Habilidades, as
Atitudes, os Valores e o0 Entorno relacionados a acdo de apoio para o ALl ou para
as atividades que realiza (a¢Oes relacionadas ao Escritério Regional do Sebrae,
cliente, parceiro local, etc.); os triangulos foram preenchidos com o0s
Conhecimentos, as Habilidades, as Atitudes, os Valores e o Entorno relacionados a
acdo estratégica voltada para as diretrizes institucionais ou para as politicas do

programa instituidas pela Coordenagdo Nacional do Programa. Para tanto,
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estabeleceu-se que os 18 ALI deveriam identificar as palavras-chave utilizadas com
0s seguintes comandos: C (atributos profissionais que consideram da dimenséo de
Conhecimentos); H (atributos profissionais que consideram da dimensédo de
Habilidades); A (atributos profissionais que consideram da dimenséao de Atitudes);
V (atributos profissionais que consideram da dimenséo de Valores); e E (atributos
profissionais que consideram da dimenséo do Entorno).

Durante a explicacdo sobre a estrutura do Diagrama Belluzzo®,
ressaltou-se que os 18 ALl poderiam inserir quantos circulos, quadrados e
triangulos que julgassem suficientes e necessarios para responder a questdo da
elipse central, ndo havendo respostas certas ou erradas. Para padronizar o aspecto
visual dos Diagramas construidos, as seguintes cores foram fixadas: verde para o0s
circulos; vermelho para os quadrados e laranja para os triangulos.

Na dindmica de construcdo do Diagrama Belluzzo®, estipularam-se trés
estagios. No primeiro estagio, os 18 ALI deveriam construir um Unico Diagrama
individual. No segundo estagio, foram formados 3 grupos aleatérios com 6
integrantes para debaterem acerca dos Diagramas individuais elaborados e
construirem um uUnico Diagrama Consensual para cada grupo. Assim, cada grupo
ficou responsavel em escolher um relator. No terceiro estagio, um novo debate
deveria ser promovido entre os 3 relatores escolhidos para construirem um Unico
Diagrama Consensual Consolidado, além de compartilharem os resultados com os
demais que estavam presentes no workshop. Para finalizar a dindmica proposta, os
18 ALI deveriam identificar, individualmente, os possiveis pontos fortes e fracos
para o desenvolvimento da Colnfo na ambiéncia da Rede a luz dos Diagramas
elaborados.

Estabeleceu-se o prazo de 30 minutos para cada atividade individual
(construcdo dos Diagramas individuais e o preenchimento do formulario de pontos
fortes e fracos) e 40 minutos para cada atividade coletiva (construcdo dos
Diagramas Consensuais de Grupo e o Consensual Consolidado). Sendo assim, a
dindmica de construgdo dos Diagramas teve uma duracdo programada de 2h e 20
min.

Verificou-se que os 18 ALI se sentiram motivados para construirem o0s
Diagramas, justificando a total aceitacdo desses profissionais para a realizacdo da
dindmica proposta. Por conseguinte, todas as atividades em cada estagio foram

realizadas no tempo programado.
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E imprescindivel destacar que o pesquisador desta investigacdo n&o
emitiu nenhum tipo de posicionamento durante a realizagdo da dinamica de
construcéo dos Diagramas, a fim de evitar qualquer direcionamento nos resultados
a serem obtidos. Salienta-se, também, que os 18 ALI foram monitorados durante
todos os estagios, como forma de garantir a realizacdo dos Diagramas individuais,
bem como o contato apenas entre os membros integrantes de um mesmo grupo. A
medida que os Diagramas fossem finalizados, estabeleceu-se que os 18 ALI
deveriam permanecer sentados e avisar ao pesquisador para que efetuasse a
copia do Diagrama construido em um arquivo no formato de imagem (.JPEG).

Os Diagramas individuais dos 18 ALl podem ser visualizados nos
ANEXOS B, C,D,E, F, G, H, I, J,K, L, M, N, O, P, Q, R e S desta investigacao.
Tendo em vista a confidencialidade dos diagramas construidos, os 18 agentes
foram identificados com a palavra “Participante” e o seu respectivo numero.
Conforme demonstrado, trata-se de uma amostra acidental e voluntaria tendo em
vista que do total de 20 agentes contratados para o periodo de 30 meses, 2 tiveram
que se ausentar no periodo de realizacdo da aplicacdo do workshop do Diagrama
Belluzzo®.

A Figura 16 representa o Diagrama Consensual do Grupo 1 quanto aos
Conhecimentos, as Habilidade, as Atitudes, os Valores e ao Entorno necessarios
para um ALI, tendo como base as acdes direcionadas para a realizacdo da pratica
de pesquisa e a sua promoc¢ao na melhoria nos processos de tomada de deciséo

aos pequenos negacios:
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Figura 7 - Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a 6tica do Grupo 1.
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® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informaggo. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo Grupo 1 dos ALlI, 2017.

De acordo com a Figura 16, o Grupo 1 apontou os atributos profissionais
que consideraram necessarios para a atuacdo do ALI, por meio da utilizacdo de
palavras-chave. Na acao individual, esses atributos foram distribuidos da seguinte
maneira: ferramentas de gestdo para os Conhecimentos; visdo estratégica,
organizagéo e persisténcia para as Habilidades; proatividade, paciéncia, resiliéncia,
seguranca e sensibilidade para as Atitudes; e ética para os Valores.

Na acéo de apoio do ALI, os atributos indicados foram: parcerias, cursos
Sebrae, consultorias e EAD para os Conhecimentos e network para o Entorno.

Na acdo estratégica, os atributos destacados foram: envolvimento
académico e inovagdo para os Conhecimentos e sustentabilidade para os Valores.

A Figura 17 demonstra o Diagrama Consensual do Grupo 2 em relagéo
aos Conhecimentos, as Habilidades, as Atitudes, os Valores e ao Entorno
necessarios para um ALI, a partir das ac6es desse profissional:
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Figura 8 - Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALI sob a 6tica do Grupo 2.
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® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo Grupo 2 dos ALlI, 2017.

De acordo com a Figura 17, o Grupo 2 apontou os atributos profissionais
que consideraram necessarios para a atuacdo do ALI, por meio da utilizacdo de
palavras-chave. Na acao individual, esses atributos foram distribuidos da seguinte
maneira: visdo sistémica e facilidade com novas tecnologias para o0s
Conhecimentos; persuasivo e estratégico para as Habilidades; e comunicativo,
proativo, paciéncia e organizado para as Atitudes.

Na acdo de apoio do ALI, os atributos indicados foram: variedade das
fontes de informacéo e andlise de cenario para os Conhecimentos; networking para
as Atitudes; e consultoria, palestras, cursos e parcerias para o Entorno.

Na acdo estratégica, os atributos destacados foram: credibilidade para
os Valores e congressos e novas tecnologias para o Entorno

A Figura 18 demonstra o Diagrama Consensual do Grupo 3 em relacao
aos Conhecimentos, as Habilidades, as Atitudes, os Valores e ao Entorno

necessarios para um ALI, a partir das acOes desse profissional:
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Figura 9 - Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a 6tica do Grupo 3.
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Fonte: Elaborado pelo Grupo 3 dos ALlI, 2017.

De acordo com a Figura 18, o Grupo 3 apontou os atributos profissionais
que consideraram necessarios para a atuacdo do ALI, por meio da utilizacdo de
palavras-chave. Na acao individual, esses atributos foram distribuidos da seguinte
maneira: contextos macro e microecondmicos, nivel de informética intermediario,
inovagao e gestdo para os Conhecimentos; boa comunicacao, visao sistémica, bom
relacionamento interpessoal, visdo sistémica e capacidade de negociacdo para as
Habilidades; proatividade, criatividade e flexibilidade para as Atitudes; ética e ser
confidvel (com as informacdes das empresas) para os Valores; e empresarios,
colaboradores das empresas e economia local para o Entorno.

Na acdo de apoio do ALI, os atributos indicados foram: atualizagédo
constante, solucbes em diferentes areas e técnicas e ferramentas de gestao para
os Conhecimentos; conhecimento interdisciplinar, pontualidade e organizacdo para
as Habilidades; comprometimento para as Atitudes; e boa comunicacdo interna
(Sebrae — Agentes) para o Entorno.
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Na acdo estratégica, os atributos destacados foram: capacitacdo
continuada e conhecimento da realidade de campo para os Conhecimentos;
eventos motivacionais para as Atitudes; e sistema eficiente e integracdo entre
diferentes escritorios para troca de experiéncias para o Entorno.

A partir dos Diagramas Consensuais de Grupo construidos a luz das
dimensbes de Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno
necessarios para um ALlI, a Figura 19 retrata o Diagrama Consensual Consolidado,
elaborado e apresentado pelos trés relatores, para todos os membros participantes

do workshop:

Figura 10 - Diagrama Consensual Consolidado a luz das dimens&es de
Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessérios para um ALI
sob a oticados ALI.
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® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelos Relatores dos ALI, 2017.

Consoante a Figura 19, os 3 relatores identificaram com palavras-chave
0os atributos profissionais que consideraram necessarios para um ALl atuante
enquanto pesquisador. Na ac¢do individual, os atributos foram distribuidos da

seguinte forma: contextos macro e microecondmicos, nivel de informatica
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intermediario, inovacao e gestdo para os Conhecimentos; boa comunicacao, visdo
estratégica, bom relacionamento interpessoal, visdo sistémica e capacidade de
negociacdo para as Habilidades; paciéncia, proatividade, empatia, persisténcia,
criatividade, flexibilidade e resiliéncia para as Atitudes; ética e ser confiavel (com as
informacOes das empresas) para os Valores e empresarios, colaboradores das
empresas e economia local para o Entorno.

Na acdo de apoio do ALI, os atributos indicados foram: solugcbes em
diferentes éareas, técnicas e ferramentas de gestdo, variedades de fontes de
informacéo, analise de cenario e atualizacdo constante para os Conhecimentos;
conhecimento interdisciplinar, organizacdo e pontualidade para as Habilidades;
comprometimento para as Atitudes; networking, parcerias e boa comunicagao
interna (Sebrae — Agentes) para o Entorno.

Na acdo estratégica, os atributos apontados foram: capacitacdo
continuada, conhecimento da realidade de campo, inovagdo e envolvimento
académico para os Conhecimentos; eventos motivacionais para as Atitudes;
sustentabilidade para os Valores e sistema eficiente e integracédo entre diferentes
escritorios para troca de experiéncias para o Entorno.

Baseando-se no Diagrama Consensual Consolidado, o Quadro 20
apresenta os Conhecimentos, as Habilidades, as Atitudes, os Valores e o Entorno

necessarios para um ALI sob a 6tica dos 3 relatores:
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Quadro 20 - Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios
para um ALl sob a ética dos 3 relatores.
Acdes do ALI na atuagcdo em campo
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

A partir dos atributos elencados no Quadro 20, verifica-se que a Colnfo é
o elemento-chave para a aquisicdo e o aprimoramento dos Conhecimentos, das
Habilidades, das Atitudes, dos Valores e do Entorno necessarios para a atuacéo do
ALI enquanto profissional que exerce funcéo de pesquisador para o CNPq e para
buscar informacdes aos empresarios para subsidiar decisbes. A tematica é
extremamente importante no contexto da formacdo e da multiplicagcdo desses
profissionais que atuam com informacéo junto aos empresarios e sao responsaveis
e conscientes do reflexo das suas acdes para o desenvolvimento estratégico das

organizacoes.

6.2.3 Elaboracéo da Matriz SWOT

Apoés a dinamica de construcdo dos Diagramas, o preenchimento do

formulario intitulado “Matriz SWOT”. Essa matriz € considerada uma ferramenta
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classica da administracdo, mas pode ser utilizada para qualquer analise de
cenarios devido sua simplicidade e importancia, pois permite analisar os pontos
fortes e fracos do ambiente interno, as oportunidades e ameagas do ambiente
externo do negocio (RIBEIRO, 2015; SEBRAE, 2017) o que possibilitou que cada
ALl refletisse a respeito das necessidades do desenvolvimento da Colnfo na
ambiéncia da Rede, tendo como base os Conhecimentos, as Habilidades, as
Atitudes, os Valores e 0 Entorno necessarios para um agente desenvolver as suas
acdes enquanto profissional.

O Quadro 21 demonstra os pontos fortes e fracos identificados pelos 18
ALI considerando o desenvolvimento da Colnfo na perspectiva dos atributos da

dimensdo de Conhecimentos:

Quadro 21 - Pontos fortes e fracos da dimensao de Conhecimentos sob a 6tica dos
18 ALI para o desenvolvimento da Colnfo.

CONHECIMENTOS
Pontos fortes Pontos a melhorar
- Capacitagoes - Participagao em congressos
- Cursos - Comunicagao
- Consultorias - Tutoriais
- Informativos - Oferecer mais cursos “na medida” para cada tema
- Universidade corporativa - Colocar teoria em pratica durante as capacitacdes

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com o Quadro 21, os 18 ALI consideraram que 0s seguintes
Conhecimentos estdo presentes e favorecem o desenvolvimento da Colnfo na
ambiéncia do trabalho no programa: capacitacbes, cursos, consultorias,
informativos e Universidade Corporativa.

Em contrapartida, esses profissionais perceberam que existem pontos
de melhoria no programa que podem potencializar o desenvolvimento da Colnfo no
trabalho do agente em campo: participacdo em congressos, comunicagao, tutoriais,
oferecer mais cursos “na medida” para cada tema e colocar a teoria em pratica
durante as capacitagoes.

O Quadro 22 demonstra os pontos fortes e fracos identificados pelos 18
ALI considerando o desenvolvimento da Colnfo na perspectiva dos atributos da

dimensao de Habilidades:



181

Quadro 22 - Pontos fortes e fracos da dimensao de Habilidades sob a 6tica dos 18
ALl para o desenvolvimento da Colnfo.

HABILIDADES
Pontos Fortes Pontos a melhorar
- Comunicagao assertiva - Capacidade negociacao
- Improvisagao - Organizagao
- Visdo sistémica
- Resiliéncia

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com o Quadro 22, os 18 ALI consideraram que as seguintes
Habilidades estdo presentes e favorecem o desenvolvimento da Colnfo na
ambiéncia do trabalho no programa: comunicag¢do assertiva, improvisacao, Visao
sistémica e resiliéncia.

Em contrapartida, esses profissionais perceberam que existem pontos
de melhoria no programa que podem potencializar o desenvolvimento da Colnfo no
trabalho do agente em campo: capacidade de negociacao e organizacgéo.

O Quadro 23 demonstra os pontos fortes e fracos identificados pelos 18
ALI considerando o desenvolvimento da Colnfo na perspectiva dos atributos da

dimensao de Atitudes:

Quadro 23 - Pontos fortes e fracos da dimensao de Atitudes sob a 6tica dos 18 ALI
para o desenvolvimento da Colnfo.

ATITUDES

Pontos fortes Pontos a melhorar
- Criatividade - Motivacgdo ali / empresario
- Proatividade - Saber ouvir
- Persisténcia - Foco / resultado
- Flexibilidade
- Persuasao
- Empatia

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com o Quadro 23, os 18 ALI consideraram que as seguintes
Atitudes estéo presentes e favorecem o desenvolvimento da Colnfo na ambiéncia
do trabalho no programa: criatividade, proatividade, persisténcia, flexibilidade,
persuaséo e empatia.

Em contrapartida, esses profissionais perceberam que existem pontos

de melhoria no programa que podem potencializar o desenvolvimento da Colnfo no
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trabalho do agente em campo: motivacdo ali/fempresario, saber ouvir,
foco/resultado.

O Quadro 24 demonstra os pontos fortes e fracos identificados pelos 18
ALI considerando o desenvolvimento da Colnfo na perspectiva dos atributos da

dimensao dos Valores:

Quadro 24 - Pontos fortes e fracos da dimensao dos Valores sob a 6tica dos 18 ALI
para o desenvolvimento da Colnfo.

VALORES
Pontos fortes Pontos a melhorar
- Ser ético - Regras do programa
- Sigilo - Enquadramento do porte das empresas
- Respeito - Prazos
- Credibilidade - Metas

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com o Quadro 24, os 18 ALI consideraram que 0S seguintes
Valores estédo presentes e favorecem o desenvolvimento da Colnfo na ambiéncia
do trabalho no programa: ser ético, sigilo, respeito e credibilidade.

Em contrapartida, esses profissionais perceberam que existem pontos
de melhoria no programa que podem potencializar o desenvolvimento da Colnfo no
trabalho do agente em campo: regras do programa, enquadramento do porte das
empresas, prazo e metas.

O Quadro 25 demonstra os pontos fortes e fracos identificados pelos 18
ALI considerando o desenvolvimento da Colnfo na perspectiva dos atributos da

dimenséo do Entorno:

Quadro 25 - Pontos fortes e fracos da dimensado dos Entorno sob a 6tica dos 18 ALI
para o desenvolvimento da Colnfo.

ENTORNO
Pontos fortes Pontos a melhorar
- Mudangas positivas para os Empresarios, - Parcerias
empresa, funciondrios e produtos - Compartilhamento e divulgacao dos
- Redes de contatos resultados do programa
- Fortalecimento marca SEBRAE

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.
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De acordo com o Quadro 25, os 18 ALI consideraram que 0S seguintes
pontos do Entorno estdo presentes e favorecem o desenvolvimento da Colnfo na
ambiéncia do trabalho no programa: mudangas positivas para 0S empresarios,
empresa, funcionarios e produtos, redes de contatos e fortalecimento da marca
Sebrae.

Em contrapartida, esses profissionais perceberam que existem pontos
de melhoria no programa que podem potencializar o desenvolvimento da Colnfo no
trabalho do agente em campo: parcerias e compartilhamento e divulgacdo dos
resultados do programa.

Com base nesse panorama, a etapa de construcdo do Diagrama
Belluzzo® possibilitou que os 18 ALl identificassem os atributos CHAVE (os
Conhecimentos, as Habilidades, as Atitudes, Os Valores e 0 Entorno) necessarios
para um profissional desenvolver as suas acdes enquanto pesquisador, além de
proporcionar um momento de reflexdo a esses profissionais da informacado quanto
aos pontos fortes e fracos para o desenvolvimento da Colnfo na ambiéncia do
programa ALI considerando os atributos distribuidos nas cinco dimensdes.

Em decorréncia, constata-se que os atributos CHAVE identificados pelos
18 ALI contribuem para a construcdo e o desenvolvimento do perfil de agente
competentes em informagéo, tendo como referéncia as seguintes ac¢des: individual
como agente de pesquisa (no apoio aos empresarios e na formacdo de base
técnica propria para atendimento); de apoio para outro pesquisador ou para as
equipes vinculadas a projetos de pesquisa e estratégica voltada para as diretrizes
institucionais.

Conforme demonstrado na subsecdo 5.2.2.2 referente a aplicacdo do
Diagrama Belluzzo®, definiu-se as trés acfes do agente pesquisador a partir do
referencial te6rico adotado. Nesse sentido, estabeleceu-se para efeito desse
estudo, o perfil do agente pesquisador como um profissional da informacgé&o
capacitado para atuar, com ser consciente e critico, durante todo o processo de
busca, recuperacéo e uso das informacdes disponiveis. Como resultado, o agente
pesquisador reconhece que as suas acgbes contribuem para o progresso das
empresas de forma estratégica.

Diante do estudo historico-conceitual realizado na etapa de referencial
tedrico (Secdo 2), o Quadro 26 aborda os atributos CHAVE (Conhecimentos, as

Habilidades, as Atitudes, os Valores e o Entorno) necesséarios para o agente
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atuante como profissional pesquisador em uma perspectiva contemporanea de
formacao para a Colnfo nas empresas, tendo como base 0s atributos profissionais

indicados no Diagrama Consensual Consolidado pelos ALI:

Quadro 26 - Atributos CHAVE necessérios para o ALI atuante como profissional
pesquisador baseado nos Padrdes e Indicadores da Colnfo.

Padrbes e Ac¢des do ALl na atuagdo em campo
Dimensodes Indicadores ~ o ~ : Acéo
Belluzzo(2007) Acéo Individual Acéo de Apoio Estratégica
Solucbes em
diferentes areas; o
Contextos macro P Capacitacao
técnicas e : .
e continuada;
. . ferramentas de .
microecondmicos; gestdo; uso de conhecimento
Conhecimentos Padrges 1, 2, . nivel ,d'e variedades de fontes da realldad-e de
3,4eb5 informatica . ~ . campo;
. o de informacéo; . .
intermediério; ; inovagao;
. ~ metodologias de !
inovagéo e L o envolvimento
estio andlise de cenério; académico
9 atualizacéo
constante
Boa
comunicacao;
visdo estratégica;
~ bom Interdisciplinaridade; Ambiéncia de
- Padrdes 1, 2, 3 . . o
Habilidades ed relacionamento organizacao; criatividade e
interpessoal; pontualidade realizagcédo
visdo sistémica;
capacidade de
negociacao
Paciéncia;
proatividade;
empatia; Participacdo
Atitudes Padrées 3 e 4 persisténcia, Comprometimento em eventos
criatividade; motivacionais
flexibilidade;
resiliéncia
Etica; ser L
confiavel (com as Incentl_v_o a .
Valores Padrdes 3e 5 ; N responsabilidade e | Sustentabilidade
informacdes das :
legalidade
empresas)
Sistema
eficiente;
Empresarios, Networking; integracdo entre
Entorno Padrdes 1 e 5 colaboradores parcerias; poa dlfta,r_entes
das empresas e | comunicacdo interna | escritorios para
economia local (Sebrae — Agentes) troca de
experiéncias e
maior interacdo

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com o Quadro 26, pode-se verificar os atributos profissionais

necessarios para o0s ALl atuantes como pesquisadores nas iniciativas
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fundamentadas nos Padrbes e Indicadores Belluzzo® de Competéncia em
Informacdo (Colnfo) distribuidos nas seguintes acfes e dimensfes: na acao
individual contextos macro e microecondmicos; nivel de informatica intermediério;
inovacdo e gestdo para a dimensdo de Conhecimentos. Boa comunicacao; visao
estratégica; bom relacionamento interpessoal; visdo sistémica; capacidade de
negociacdo para a dimensdo de Habilidades. Paciéncia; proatividade; empatia;
persisténcia; criatividade; flexibilidade; resiliéncia para a dimensdao de Atitudes.
Etica; ser confiavel (com as informacdes das empresas) para a dimensdo de
Valores. Empresarios, colaboradores das empresas e economia local para a
dimenséo de Entorno. Na acdo de apoio, solugbes em diferentes areas; técnicas e
ferramentas de gestdo; variedades de fontes de informacgéo; andlise de cenario;
atualizacdo constante para a dimensdo de Conhecimentos. Conhecimento
interdisciplinar; organizacdo; pontualidade para a dimensdo de Habilidades.
Comprometimento para a dimensdo de Atitudes. Networking; parcerias; boa
comunicacado interna (Sebrae — Agentes) para a dimensdo de Entorno. Na agéo
estratégica, capacitacdo continuada; conhecimento da realidade de campo;
inovacao; envolvimento académico para a dimensao de Conhecimentos. Ambiéncia
de criatividade e realizagdo para a dimensédo de Habilidades. Participacdo em
eventos motivacionais para a dimensédo de Atitudes. Sustentabilidade para a
dimensao de Valores. Sistema eficiente; integracdo entre diferentes escritorios para
troca de experiéncias para a dimenséo de Entorno.

Considerando as iniciativas formadoras da Colnfo, o perfil esperado para
o ALI é de um profissional pesquisador, capaz de mobilizar e integrar os
Conhecimentos, as Habilidades, as Atitudes, os Valores e o Entorno supracitados
no ambito das suas trés acdes (individual, apoio e estratégica). Esses atributos séo
cumulativos e mutaveis, permitindo que os ALl possam atuar, com consciéncia e
criticidade, durante todo o processo de busca, recuperacdo e producdo das
informacd@es relevantes para o desenvolvimento dos negdécios e do pais com foco a
reducdo dos niveis das taxas de mortalidade empresarial e elevacdo dos

patamares de eficiéncia empresarial das MPE.
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6.3 Dos artigos elaborados pelos ALI

Considerado como parte integrante da etapa 2 — estudo de caso -
procedeu-se aqui as avaliacbes dos 20 artigos elaborados pelos ALI, como
resultado do trabalho de acompanhamento das empresas durante a execucao do
Programa ALIl, sob a dtica dos principais padrdes e indicadores de Colnfo
(BELLUZZO, 2007).

Os resultados da analise dos artigos sdo apresentados, em sintese,

considerando a média geral dos resultados aferidos (Tabela 9).

Tabela 9 - Resultados da avaliac8o dos artigos

, e CONCEITOS
CRITERIOS Indicadores
(Colnfo) A B c !
1. Originalidade do tema (formulagdo do problema) Padrdo 1 75% 20% 5% 0%
2. A,dequagao~ entre o tema estudado e o contetdo dos Padrio 4 85% 15% 0% 0%
capitulos/segoes

3. Estrutura do artigo (partes integrantes) conformidade
entre Segdes quanto a conteldo e forma

4. Coeréncia da evolucao dos contetidos do
desenvolvimento

5. Utilizacdo correta da terminologia técnica e conceitual

que o tema exige
6. Capacidade de articulagdo dos argumentos para

demonstrar as idéias.

7. Compatibilidade e qualidade dos contetidos da
Introducdo e Conclusao.

8. Levantamento das fontes pesquisadas (referéncias) Padrées1e 3 60% 35% 5% 0%
9. Elementos |Iustrat|Avos. (graficos, tabelas, figuras, Padrdesde 5 65% 359 0% 0%
quadros) anexos, apéndices

10. Apresentacdo grafica do texto Padrées4e 5 100% 0% 0% 0%
11. Adequacdo do método e das técnicas Padrdes 2e 5 8%  15% 0% 0%
12. Utilizagdo das normas de elaboracdao (ABNT)
apresentacao e citacao

Padrées 2,4e5 95% 5% 0% 0%
Padrées 3,4e5 85% 15% 0% 0%
Padrées1,2e5 90% 10% 0% 0%

Padrdo 3 90%  10% 0% 0%

Padrées3e 4 85% 15% 0% 0%

Padrées1e 5 95% 5% 0% 0%

Média 84% 15% 1% 0%
Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

De acordo com a Tabela 9, o critério ‘apresentagao grafica do texto’ foi o
quesito identificado com o melhor desempenho, ou seja, 100% dos artigos
classificados com o conceito A. Em seguida, os critérios ‘estrutura do artigo (partes
integrantes) conformidade entre secbes quanto a conteudo e forma’, ‘utilizacéo
correta da terminologia técnica e conceitual que o tema exige’, ‘capacidade de
articulagao dos argumentos para demonstrar as ideias’ e ‘utilizagdo das normas de

elaboracao (ABNT) apresentagdo e citagao’ apresentaram um desempenho igual
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ou maior que 90%, classificados com conceito A, representando o nivel de
qualidade ‘excelente’ nesses critérios. Ao analisar os itens avaliados com
performance mais baixa, identificou-se os seguintes quesitos: ‘originalidade do
tema (formulacdo do problema), ‘levantamento das fontes pesquisadas
(referéncias)’ e ‘elementos ilustrativos (graficos, tabelas, figuras, quadros) anexos,
apéndices’. Ainda assim, esses critérios foram avaliados, no minimo, com 60% dos
conceitos classificados com A, ou excelente, e entre 20% e 35% com conceitos B
(nivel de qualidade bom). Ressalta-se, porém, que somente 0S critérios
‘originalidade do tema (formulacdo do problema)’ e ‘levantamento das fontes
pesquisadas (referéncias)’ obtiveram o conceito C (nivel de qualidade regular) com
5% classificado nesse nivel em ambos os quesitos.

De modo geral, considerando os resultados apresentados na Tabela 9
identificou-se que o desempenho geral dos ALI considerando o conceito A, que
representa o nivel de exceléncia, foi alcancado por 83% dos participantes,
enquanto que 15% dos ALl performaram o conceito B, que representa o nivel de
desempenho qualificado como bom e apenas 1% dos agentes foram classificados
com o conceito C, que representa o nivel de desempenho satisfatorio. Ressalta-se
gue nenhum artigo foi classificado como insuficiente.

Desse modo, pode-se inferir que o nivel de qualidade dos artigos foi alto
e ainda, foi possivel identificar aplicabilidade dos padrdes e indicadores da Colnfo,
tendo em vista que, para a elaboracdo dos artigos analisados, detectou-se que
houve a plena aplicagdo da maior parte dos indicadores estabelecidos, bem como
dos resultados desejaveis para cada padrdo. Sendo possivel ainda, inferir que
conseguiram demonstrar as “habilidades para encontrar, avaliar, interpretar, criar e
aplicar a informacao disponivel na geragao de novos conhecimentos” (BELLUZZO;
KOBAYASHI; FERES, 2004, p.95), traduzidos em seu produto final: os artigos
identificados no Quadro 16 (p. 137).

6.4 Questionario 2 - Empresarios

Considerando o perfil do empresario/empreendedor sob o enfoque da
Inter-relagdo entre os atributos CHAVE, os Padrdes e Indicadores Belluzzo e os
fatores que incorporam o ambiente das MPE (Figura 7, p. 96) apoiados no quadro

conceitual (Quadro 9, p. 95), serdo apresentados os resultados, bem como a
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interpretacdo dos mesmos, por meio do questionario respondido por 55
empreséarios/empreendedores participantes do Programa ALI, na regido de Bauru,
correspondente a 8,3% do universo total de empresas que concluiram o programa
em 31 de dezembro de 2017.

A partir das respostas dos 55 empresarios/empreendedores em cada
bloco, foi possivel realizar os célculos dos dados obtidos com o software Microsoft
Office Excel 2016, gerando a Figura 20 e os Gréficos 10 a 17.

Para melhor compreensdo, as analises e interpretacbes serao
apresentadas em quatro blocos:

e Localizacdo das empresas

e Perfil dos empreséarios/empreendedores

e Fontes e critérios de pesquisa

e Resultados da inter-relacdo entre os Padrbes (Colnfo), Atributos

chave e Fatores de influéncia nas MPE

A Figura 20 representa a distribuicdo das empresas respondentes,

considerando a regido de atuacao do Sebrae/SP - Bauru:
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Figura 20 - Distribuicdo e municipios das empresas respondentes
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Ao analisar a localizacdo e distribuicdo das empresas participantes da
pesquisa (Figura 20), pode-se verificar a participacdo de 47,6% dos 21 municipios
atendidos pelos ALI na regido de atuacdo do Sebrae-SP — Bauru, evidenciando a
representacdo de 10 municipios na pesquisa, 0 que permite estabelecer uma
relagéo de participacdo heterogénea, considerando a diversidade de caracteristicas
das empresas, dos empresarios, municipios e recursos disponibilizados para
aplicacao e apoio ao programa ALI, tendo em vista a proximidade com a sede do
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Sebrae. Fatores que influenciam diretamente na atuacdo do ALI com os
empresarios/empreendedores, sendo que, quanto mais proximo ao escritério
regional, entende-se que estes teriam mais acesso aos produtos e servigcos
disponibilizados pela entidade no tocante ao seu desenvolvimento enquanto
participante de mercado e, em decorréncia, impactados pelas exigéncias por
produtividade, competitividade, inovagéo e sustentabilidade, inerentes ao ambiente
das MPE.

O Grafico 10 apresenta o segundo bloco de respostas, considerando o
perfil dos empresarios/empreendedores que participaram da pesquisa, identificados
pela funcdo exercida na empresa, idade, formacao escolar, tempo de trabalho na

empresa e tempo de experiéncia na mesma atividade.
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Grafico 10 - Perfil dos respondentes
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Ao analisar o Gréafico 10, considerando o perfil dos respondentes,
observa-se que houve a participacdo de 80% dos proprietarios nas respostas e
20% de profissionais que ocupam cargos de chefia (geréncia, coordenagao ou
supervisao) nas empresas. Ressalta-se aqui que o critério para participacdo na
pesquisa se deu pela pessoa que € o contato do ALI no planejamento e acdes do
programa, ou seja, o real representante e atuante da empresa com poderes para
decidir e realizar as alteracfes e sugestbes propostas pelo agente e, nesse
quesito, percebe-se pelas respostas aferidas, que na maioria das empresas foi o
préprio empresario que participou do programa.

Considerando a idade dos respondentes (Gréfico 10), percebeu-se que a
maior parte dos entrevistados, ou seja, 44% dos empresarios tém entre 31 e 40
anos. Em seguida, com 12%, a faixa de idade entre 18 e 30 anos. Respostas que
indicam um perfil consideravelmente jovem dos respondentes, tendo em vista que
56% tém idade até 40 anos. NUumeros que evidenciam certo contraponto com o
perfil dos empresérios de MPE apresentados pelo Sebrae (2017) em que defende
que 35% deles tém idade até 40 anos e 48% com idade entre 41 e 59 anos.
Fatores que podem evidenciar que 0S empresarios mais jovens Sao mais
propensos a participarem do Programa, levando em conta as condigdes de adeséo
e participacdo do programa e as necessidades de atuacéo, intervencao, interacao
das empresas participantes do ALl (SEBRAE, 2011) e também por estarem mais
dispostos, receptivos a novas ideias concepcdes e propostas considerando 0s
objetivos do programa e o ambiente das MPE.

A formacao escolar aferida nas respostas (Grafico 10) apresenta 75%
dos entrevistados com formacdo superior, sendo que 31% possuem
especializacdo. Ainda, foi possivel identificar que 11% possui formacao técnica.
Numeros que indicam forte nivel formacéo escolar dos respondentes (86% com
formacdo técnica, graduacdo e especializacdo). Fatores que influenciam no
sucesso do negocio, considerando que a educacdo formal pode diminuir
sensivelmente a sensagéao de risco e incerteza (OECD, 2016), considerando que a
formacdo escolar e técnica oferece mais segurangca aos empresarios.
Considerando-se que quando o empresario se mostra aberto e recorre a
participacdo em cursos, palestras, consultorias e, em decorréncia, novos

conhecimentos, mais condi¢des apresenta em identificar suas habilidades e buscar
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suprir as suas deficiéncias, diminuindo, assim, o grau de incerteza na tomada de
decisoes.

O tempo de trabalho na empresa, conjugado com o tempo de
experiéncia na mesma atividade também foi alto, considerando que a maioria dos
empresarios possuem mais de 10 anos de experiéncia, ou seja, 45% e 58%,
respectivamente. Ainda, considerando as respostas, 98% dos empresarios atuam a
mais de 2 anos na mesma empresa e 96% apresentam mais de 2 anos de tempo
de experiéncia na mesma atividade. Fatores que juntos, reforcam os indicadores de
sobrevivéncia das MPE segundo pesquisa do Sebrae (2015), em que indica que
78,1% das MPE sobrevivem ap0s completarem 2 anos no mercado. Tendo em
vista que, ao longo do tempo, tendem a conhecer melhor os seus clientes,
fornecedores, concorrentes, para desenvolverem seus mercados e se adaptaram
para reagir com mais rapidez as condic¢des intrinsecas ao ambiente das MPE.

No Grafico 11 sao apresentados os resultados aferidos no terceiro bloco
de questbes com relacdo as fontes de pesquisa utilizadas pelos
empresarios/empreendedores, bem como os critérios que utilizam para busca de
informacBes e construcdo de conhecimento para tomada de decisdes em seus

negocios.
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Grafico 11 - Fontes e critérios de pesquisa dos respondentes
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Considerando o Gréfico 11, ao responderem espontaneamente quais

seriam as estratégias de busca utilizadas quando identificam a necessidade de

novos conhecimentos para decisdes. Foi sugerido que os empresarios indicassem,

pelo menos, 3 acdes ao realizaram essa atividade.
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Com base nas respostas, pode-se verificar que 28% baseiam-se em
colegas de profissdo (concorrentes, amigos e empresarios) e 12% indicaram
buscar as informacdes na Internet. No entanto, os respondentes ainda indicaram
que utilizam o Facebook (1%), Google (5%) e Youtube (3%), aumentando a
representatividade do item Internet para 21%.

Ao serem questionados sobre as 3 principais fontes de informagao
indicadas no questionario, os empresarios indicaram que se utilizam da Internet
(15%) e Google (14%). Mais especificamente, com relacdo aos conteludos técnicos,
13% indicaram que se utilizam de colegas de profissdo (concorrentes, amigos e
empresarios), 12% se utilizarem de artigos técnicos de sua area de atuacédo e 11%
em institutos de pesquisa / entidades especializadas. Por outro lado, o quesito
menos apontado pelos entrevistados foi a biblioteca, com apenas 2% das
indicacdes.

Considerando os critérios com que seleciona as fontes para realizar um
trabalho de pesquisa, podendo indicar varios dos quesitos indicados, o0s
respondentes indicaram que observam a clareza na exposicdo (17%), profundidade
do tema (14%), autoridade do autor (13%), se baseiam em fontes recomendadas
por terceiros (12%) e pela atualizagdo do documento (11%) ou em documentos
mais compartilhados, comentados e populares (6%). Nesse universo pesquisado,
somente 1% alega nunca ter observado tais critérios de pesquisa. Pode-se inferir,
pelas respostas, que mesmo considerando a auséncia de conhecimento ou
indicacao de fontes adequadas e confiaveis para busca de informagdes, que existe
critério na busca por informacgfes pelos empresarios quando indicam os quesitos
para selecdo das informacfes para construcdo de conhecimento e tomada de
decisdes.

No Grafico 12 sao apresentadas as médias dos resultados aferidos no
quarto bloco de respostas, considerando a inter-relacdo entre os Padrbes e
indicadores Belluzzo, os atributos CHAVE e os fatores de influéncia das MPE.

As respostas sao classificadas conforme a escala de valor considerando
cada item avaliado:

e Com relacao aos Padroes, estabeleceu-se que as respostas deveriam
indicar uma das opcgdes apresentadas: concordo plenamente, concordo em parte,

nao sei se concordo ou discordo, discordo em parte e discordo plenamente.
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Atribuindo os valores crescentes de 1 (para discordo plenamente) até 5 (para
concordo plenamente).

e Com relacdo aos atributos Chave, estabeleceu-se que as respostas
deveriam indicar uma das opg¢Oes apresentadas: altamente relevante, nem
relevante - nem irrelevante, parcialmente irrelevante e altamente irrelevante.
Atribuindo os valores crescentes de 1 (para altamente irrelevante) até 5 (para
altamente relevante).

e Com relacdo aos fatores de influéncia no ambiente das MPE,
estabeleceu-se que as respostas deveriam indicar uma das opcdes apresentadas:
nao influencia, influencia parcialmente e influencia totalmente. Atribuindo peso 5
aos valores crescentes, de 1 (para ndo influencia) até 3 (para influencia
totalmente).

Gréfico 12 - Média dos resultados da inter-relagcéo entre o Padréo 1 (Colnfo),
Atributos chave e Fatores de influéncia nas MPE

Padrdo 1 Atributos Chave
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3,0 . . .
Fatores que influenciam o ambiente das MPE

2,0
[ % 4 %
0 5 0 5

1,0 Produtividade Competitividade
3,4
0,0
0. / 5 0‘ ; 5
Sustentabilidade Inovacdo

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Considerando o Grafico 12 que apresenta a média dos resultados da

inter-relacdo entre o Padrédo 1 (o empreséario/empreendedor competente em
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informacéo determina a natureza e a extensao da necessidade de informacéo), os
Atributos chave conhecimento, habilidade e entorno e os Fatores de influéncia nas
MPE, pode-se inferir que os respondentes indicam alto nivel de proficiéncia, uma
vez que alcancaram a média 4,5 em 5 pontos possiveis no referido Padrao.

Para exercerem com efetividade esse Padréo, 0S
empresarios/empreendedores demonstram a importancia dos atributos chave
conhecimento, habilidade e entorno ao atribuirem os valores 4,8, 4,7 e 4,2,
respectivamente e, ainda, indicam que exercem influéncia na produtividade (4,5),
na competitividade (4,5), em menor valor, mas com certa importancia, na
sustentabilidade (3,4) e, consequentemente, na inovacao (4,5).

Ressalta-se que, ao confrontar esses resultados com as fontes e
critérios de pesquisa (Grafico 11, p. 194), os sujeitos indicaram auséncia de
métodos técnicos, seguros e confidveis para avaliacdo e definicdo dos
procedimentos e identificacdo das fontes de pesquisa. Uma vez que se evidenciou
que existem critérios de selecdo das fontes de pesquisa, no entanto, ndo foi
possivel determinar o nivel de preocupacdo com fatores que estdo diretamente
relacionados aos conceitos indicados no Padrdo 1, ao verificar que a confiabilidade
da informacao nao foi apontada como uma preocupac¢do dos empresarios.

No entanto, ao analisar o conjunto dos resultados apresentados na
Grafico 12, foi possivel verificar que os empresarios participantes do programa ALI
sdo capazes de formular questbes apropriadas baseado na informacao necessaria,
ou seja, "determinam a disponibilidade da informacdo necessaria e tomam
decisdes sobre as estratégias de pesquisa da informacéo e o uso de servi¢cos de
informacédo e qual a midia adequada (por exemplo: intercambio, utilizacdo de fontes

locais, obtencdo de imagens, videos, textos ou registros sonoros, etc.)”.
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Gréfico 13 - Média dos resultados da inter-relacédo entre o Padrao 2 (Colnfo),
Atributos chave e Fatores de influéncia nas MPE
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

O Gréfico 13 apresenta a média dos resultados da inter-relacéo entre o
Padrdo 2 (o empresario/lempreendedor competente em informacdo acessa a
informacdo necessaria com efetividade) os Atributos chave conhecimento e
habilidade e os Fatores de influéncia nas MPE, pode-se constatar que o0s
respondentes indicam alto nivel de proficiéncia no Padrdo 2, uma vez que
alcancaram a média 4,7 em 5 pontos possiveis.

Considerando 0S requisitos desse Padréao, 0s
empresarios/empreendedores demonstram a importancia dos atributos chave ao
classificarem o conhecimento com a meédia 4,9 e habilidade com média 4,7,
identificando-os como altamente relevantes para a consecuc¢do dos resultados.
Ainda, considerando os Fatores inerentes ao ambiente das MPE, indicam que o
Padrdo 2 exerce influéncia na MPE ao pontuar a produtividade com 4,4, a
competitividade com 4,5, em menor valor, mas com certa importancia, a
sustentabilidade com 3,8 e, em decorréncia, a inovagcdo com 4,6 de 5 pontos

possiveis.
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Ressalta-se, porém, que no Grafico 11 (p. 194), conforme observado
anteriormente, os respondentes indicaram a priori fontes de informacdo que
carecem de melhor andlise, considerando que, ao relacionar as fontes e critérios de
pesquisa, ndo se detectou as observacdes necessarias no sentido de que as
informacOes apresentassem padrées minimos de precaucdo com a origem e
veracidade das informacoes.

Do mesmo modo, no conjunto dos resultados apresentados no Grafico
13, pode-se afirmar que existe nivel de proficiéncia elevado no Padrao 2 quando se
observou que os empresarios participantes do programa ALl sdo capazes de
acessar a informacédo necessaria com efetividade, compreendendo a variedade de
métodos de pesquisa, além de conseguir definir e implementar a estratégia de
busca e ser capaz de escolher as fontes nas diferentes formatos e plataformas,
podendo, ainda retrabalhar a informacdo de acordo com o encontrado e a sua

necessidade

Grafico 14 - Média dos resultados da inter-relacéo entre o Padrao 3 (Colnfo),
Atributos chave e Fatores de influéncia nas MPE
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.
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Considerando o Grafico 14 que apresenta a média dos resultados da
inter-relacdo entre o Padrdo 3 (o empresério/empreendedor competente em
informacgao avalia criticamente a informacédo e as suas fontes), os Atributos chave
conhecimento, habilidade, atitude e valores e os Fatores de influéncia nas MPE,
pode-se inferir que os respondentes indicam alto nivel de proficiéncia no Padréo 3,
uma vez que alcancaram a média 4,7 em 5 pontos possiveis.

O pleno desempenho nesse Padrao € obtido, segundo os respondentes,
uma vez que os atributos chave conhecimento, habilidade, atitude e valores foram
classificados com os conceitos 4,8, 4,7, 4,7 e 4,6, respectivamente. No tocante aos
fatores de influéncia no ambiente das MPE, também demonstraram proficiéncia
significativamente alta ao atribuirem o conceito 4,4 para o fator produtividade, 4,4
para competitividade, em menor valor, mas acima da média, o fator
sustentabilidade, com 3,5 e inovacdo com 4,6.

Assim como nos padrdes 1 e 2, observou-se que, apesar de atribuirem
elevada importancia ao padréo 3, pelas respostas obtidas (Grafico 11, p. 194), é
importante observar a qualidade das informacGes obtidas com as pesquisas
realizadas.

Apesar dessas observacfes, foi possivel identificar que houve uma
performance consideravelmente alta do padrédo (Gréfico 14) ao constatar que o0s
empresarios/empreendedores atendidos pelo Programa ALl afirmam, de modo
geral, que alega saber como avaliar as informacdes e fontes e ainda, agregar valor
ao conhecimento adquirido, ou seja, consegue “comparar a nova informagao com o
conhecimento préprio e outras fontes consideradas como autoridade no assunto

para conclusdes”.
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Gréfico 15 - Média dos resultados da inter-relagcdo entre o Padréo 4 (Colnfo),
Atributos chave e Fatores de influéncia nas MPE

Padrdo 4 Atributos Chave
5,0

[ A [ A | ,.‘
a7
0 8 o : 5 0 548

Conhecimento Habilidade Atitude

3,0
Fatores que influenciam o ambiente das MPE

2,0
0 5 0 5

1,0 Produtividade Competitividade

4§ N £ X

Sustentabilidade Inovagdo

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

O Gréfico 15 apresenta a média dos resultados da inter-relagéo entre o
Padréo 4 (o empresario/empreendedor competente em informacéo, individualmente
ou como membro de um grupo, usa a informacao com efetividade para alcancar um
objetivo/obter um resultado) os Atributos chave conhecimento, habilidade e atitude
e os Fatores de influéncia nas MPE. Os quais atribuiram o conceito 4,7 ao Padréo
4.

Ao atribuirem esse conceito ao Padréo 4, classificaram também, com
alto nivel de aplicabilidade, os fatores chave conhecimento, com conceito 4,8,
habilidade com 4,7 e atitude com 4,8. Os guais indicam a relevancia dos mesmos
para contribuicdo a produtividade, com 4,6 de 5 pontos possiveis, competitividade
com 4,5, sustentabilidade, em menor grau, com 3,7 e inovagao com 4,5.

Nesse Padrédo, os empresarios julgam serem capazes de sintetizar os
resultados da pesquisa e converté-los em seu objetivo inicial, comunicando os

resultados aos interessados.
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Grafico 16 - Média dos resultados da inter-relagcdo entre o Padrédo 5 (Colnfo),
Atributos chave e Fatores de influéncia nas MPE
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

O Grafico 16 apresenta a média dos resultados da inter-relacdo entre
o Padrédo 5 (o empresario/empreendedor competente em informagcdo compreende
as questdes econdmicas, legais e sociais da ambiéncia do uso da informacgéo e
acessa e usa a informacao ética e legalmente) os Atributos chave conhecimento,
valores e entorno e os Fatores de influéncia nas MPE, que apesar de ser o Padrao
com menor conceito (4,3 pontos de 5 possiveis), segundo os empresarios, pode-se
considerar que foi bem avaliado.

Com menor desempenho entre os Padrdes, essa referéncia evidencia a
despreocupacdo com as questdes identificadas como importantes no Padréo 5. Por
outro lado, afirmam que os atributos chave sdo importantes ao atribuirem altos
conceitos para conhecimento (4,7), valores (4,8) e entorno (4,5) mas, com relacao
aos fatores que influenciam as MPE, apesar de serem conceitos acima da média,
atribuiram também os menores valores entre os padrbes avaliados, ou seja,
produtividade com 4,2, competitividade com 4,3, sustentabilidade com 3,8 e

inovacdo com 4,4.
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O Gréafico 17 apresenta a performance geral obtida com a média
encontrada nas respostas de cada indicador. A indicagdo da média global dos
Padrées que representam indicadores e Padrdes Belluzzo (2007) é sinalizada com

a linha pontilhada e a média de cada Padré&o é sinalizada com a linha sélida.

Grafico 17 - Performance geral aferida com a média dos resultados dos Padrdes e
Indicadores Belluzzo (2007)

Padrdo 1
5

Padrao 5 Padrao 2

Padrdo 4 Padrdo 3

Performance do Padrao = = = Média Global

Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Ao observar os resultados e respostas obtidas (Grafico 17),
principalmente com relacdo aos padrées 1, 2 e 3, é possivel inferir que os
empresarios/empreendedores conseguem validar e compreender a importancia dos
objetivos e indicadores apresentados. Considerando que 0s mesmos servem como
um check list ou lista de verificacdes, que decorre desde a formulacdo de um
problema, acesso a informacao até avaliar as informacdes e suas fontes e os
resultados apurados. No entanto, talvez pelo desconhecimento, praticidade ou
urgéncias advindas das necessidades empresariais, realizem tais processos de
pesquisa apontados do modo que lhes oferecam o resultado satisfatorio minimo no
menor tempo e que lhes atenda de acordo com as demandas cotidianas, como

observado no Grafico 11 (p. 194).
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O desempenho levemente maior que a média nos Padrdes 2, 3 e 4 (4,7
em 5 pontos possiveis nos 3 Padrdes) evidencia maior preparo dos respondentes
no sentido de acessar com efetividade e avaliar criticamente a informagéo e as
suas fontes e utiliza-la para alcancar um objetivo e/ou obter um resultado. Por outro
lado, ligeiramente menor que a média geral dos Padrdes, mas demonstrando
desempenho consideravelmente alto (4,3 e 4,5 em 5 pontos possiveis), os Padrées
1 e 5 evidenciam mais oportunidades de melhoria entre os empresarios, no sentido
de desenvolver melhor as habilidades para determinar a natureza, a extensao e a
necessidade de informacao e, ainda, para compreender as questdes econdmicas,

legais e sociais da ambiéncia e do uso da informac&éo de modo ético e responséavel.

6.5 Modelagem teorico-pratica: uma proposta

Em sintese, pode-se afirmar que a trajetéria metodoldgica que envolveu
a pesquisa desenvolvida possibilitou evidenciar a inter-relacdo entre os Padrbes e
Indicadores Belluzzo (2007), os atributos CHAVE e os fatores (produtividade,
competitividade, inovacdo e sustentabilidade) que influenciam o ambiente das
MPE, considerando-se também os conceitos e o perfil dos empresarios/
empreendedores construidos e apresentados (Quadro 10, p. 95 e a Figura 7, p.
96). Ainda, deve-se ressaltar o apoio dos referenciais tedricos de fundamentacéo
qgue contribuiram para a construgcdo de modelagem tedrico-pratica, contribuicdo
central desta tese, complementando-se com a opcao de utilizar a ferramenta de
gestao intitulada “Caixa Negra” (BERRIEN, 1968) para a sua representacao (Figura
21), por ser aplicavel as questbes de capacitacdo em qualquer ambiéncia
organizacional. A modelagem aqui oferecida tem carater orientador e instrumental,
procurando contribuir para que sua aplicacao possibilite a troca de experiéncia e
disseminagcdo de outras vivéncias na area das MPE promovendo um
aprofundamento das reflexdes apontadas nos resultados e sua interpretacao.

Considerou-se como objetivos da modelagem proposta 0s seguintes:

e Inserir a concepcdo da competéncia em informacdo (Colnfo) no
contexto dos programas de capacitacdo do SEBRAE, tendo em
vista a melhoria continua,

e Oferecer um conjunto de metodologias e instrumentos de apoio

as trajetorias para o desenvolvimento da competéncia em
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informacdo (Colnfo) em inter-relacdo com os fatores de
produtividade, competitividade, inovacdo e sustentabilidade no
contexto das MPE; e

e Oferecer subsidios aqueles interessados em desenvolver
programas de capacitagdo para empresarios/empreendedores
com base no desenvolvimento da competéncia em informacéo
(Colnfo) e sua inter-relacdo com o desenvolvimento

organizacional em ambientes de negdcios.

Figura 21 - Modelagem Teérico-Pratica aplicavel aos processos de capacitacédo do
SEBRAE
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2018.

Para tanto, optou-se pelo modelo de levantamento de necessidades,
caracterizado como “caixa-negra”. Sistema que foi adaptado por Berrien (1968). O
qual permite interpretar sistemas complexos como o tema de estudo apresentado

por esta tese, sendo necessaria a definicdo de variaveis que contenham
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informacgdes suficientes para se inter-relacionar as diversidades do sistema ao
ambiente onde se acha integrado. Além disso, o conceito de “caixa negra” é
totalmente interdisciplinar, sendo aplicavel a qualquer area de conhecimento.

Dessa forma, o modelo (Figura 21) apresenta, no processo interno,
envolto pela linha pontilhada, dois tipos de entradas do sistema: inputs de sinal
identificando os elementos de inter-relacdo entre a MPE e os programas de
capacitacdo do SEBRAE processados pelo sistema, os quais séo transferidos
como “saidas” para o supra sistema e inputs com as informacdes sobre as fontes
de recursos disponiveis pela empresa. Sem esses parametros de entradas de
sinal, o processo é inviabilizado.

Paralelamente, o processo baseado em Berrien (1968) identifica duas
classes de outputs: a realizacdo da trajetéria metodolégica e o0s
resultados/interpretacdo dos dados e informacdes obtidas. Assim, a aplicacdo de
recursos para a capacitacao leva a fixacdo de politicas e objetivos, os quais
conduzem a viabilizacdo da organizacéo (supra sistema).

Entretanto, para que esses inputs se perfagam, o processo precisa ser
alimentado pelos dados provenientes das pesquisas e estudo de caso, compostos
pelos elementos de inter-relagdo entre as MPE e o programa de capacitacdo do
SEBRAE e os recursos disponiveis (manuais, apostilas, cursos). Nessa linha de
raciocinio, o modelo de Berrien (1968) permite tratar o sistema empresarial a luz da
capacitacao dos ALl e aplicacdo da metodologia do programa durante as atividades
de campo.

Como resultado ou as saidas obtidas com esse processo, obtém-se o
referencial tedrico de apoio, bem como a construcdo do quadro conceitual e perfil
dos ALl e empresarios/lempreendedores demonstrando a inter-relagcdo entre os
Padrbes e Indicadores Belluzzo (2007), os atributos CHAVE e os fatores que
influenciam na ambiéncia das MPE, além da evidéncia da percepcdo dos
empresarios/empreendedores sobre a influéncia da Colnfo na produtividade,
competitividade, inovagcdo e sustentabilidade empresarial, aportados pela
realizagdo da trajetéria metodoldgica e pelo resultado/interpretacdo das
informacgdes apresentadas.

Finalizando, a proposta ora apresentada oferece um quadro referencial
tedrico-prético, representado por modelo gréfico e matriz, cuja concepcdo tem

como fundamento sua aplicabilidade ao contexto das MPE, trazendo consigo a
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possibilidade de sua total reproducéo, ressalvando-se as peculiaridades de cada

ambiente a ser aplicada.



208

7 CONSIDERACOES E RECOMENDACOES

Esta Secdo consiste na Etapa 4 desta Tese, que teve como objetivo
principal analisar a percepcdo do empresario/empreendedor em relagdo ao acesso
e uso da informacado para a geracdo da inovacéo e a sustentabilidade do negdcio,
procurando contribuir com uma trajetoria metodoldgica que permitisse a construcao
de modelagem tedrico-pratica de aplicabilidade aos programas de capacitacdo do
SEBRAE-SP junto ao contexto das MPE.

Com foco nesse objetivo e com esse propésito, este estudo
fundamentou-se em ampla revisdo sistematica de literatura (RSL) para analise
seletiva do estado da arte, em um primeiro momento, sobre a sociedade e
organizacbes de servico, os fatores de produtividade, competitividade,
sustentabilidade e inovagdo nas empresas brasileiras, competéncia no contexto
nas MPE e competéncia em informagé&o, o que propiciou construir referencial
tedrico de apoio de apoio ao desenvolvimento de um estudo de caso, além de
possibilitar a aplicacdo de padrdes e indicadores para avaliacdo de profissionais e
empresarios/empreendedores quanto a sua compreensdo. Além disso, também
possibilitou a transposicéo e aplicacdo de principios envolvendo especialmente o
tema - competéncia em informacédo (Colnfo) para o acesso e uso de informacéo e
sua contribuicdo para melhoria do ambiente das MPE.

Além disso, para fins desta pesquisa os estudos foram focados no
Sebrae/SP — Bauru, especificamente no Programa Agentes Locais de Inovacéo
(Programa ALI), no intuito de avaliar o nivel de aplicacdo da Competéncia em
Informacao (Colnfo) desde a capacitacdo recebida pelos agentes até a verificacdo
dos resultados obtidos junto aos empresarios participantes do programa.

Para tanto, a pesquisa aplicada se deu por meio de cinco instrumentos:

e Analise Documental (AD) das representacdes gerais acerca da
Colnfo nos documentos do SEBRAE/SP para a caracterizagcéo e
destaque do Programa Agentes Locais de Inovacéo (ALl), no que
diz respeito a sua metodologia de aplicacdo, ac6es envolvidas e
desenvolvidas.

e Discurso Sujeito Coletivo (DSC) sobre a Colnfo nos documentos

utilizados para a capacitagdao dos ALI, apostilas utilizadas nas
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capacitacbes presenciais como norteadoras das acbes do
programa

e Workshop com os ALl — desenvolvido e aplicado em trés
momentos metodoldgicos:

1) Utilizacdo da técnica de questionario para verificar a
percepcdo dos 20 ALl quanto aos atributos inerentes as
dimensbes que foram previamente definidas como atributos
CHAVE e sua inter-relagao com a Colnfo;

2) Aplicagdo do Diagrama Belluzzo® - identificar os atributos
CHAVE inerentes a atividade do ALI junto aos empresarios;

3) Elaboracdo dos pontos fortes e a melhorar mediante
formulario de Matriz SWOT, considerando o0s conceitos
consolidados no Diagrama Belluzzo e verificar quais seriam as
principais necessidades que poderiam envolver o
desenvolvimento da Colnfo.

e Analise e avaliacdo dos artigos finais produzidos pelos ALI para
verificar a aplicabilidade de informacdes e a constru¢do de
conhecimento relacionados com a Colnfo.

e Utilizacdo da técnica de questiondrio junto aos empresarios
participantes do Programa ALl para confrontar e validar se os
conceitos sobre a Colnfo, foram multiplicados pelos ALI durante
os atendimentos no periodo em que o Programa se desenvolveu
e se isso trouxe melhoria ou inovacdo para o negdlcio das
empresas.

A partir da analise dos dados coletados no decorrer da trajetéria
metodoldgica desenvolvida foi possivel verificar na Analise Documental (AD) que a
Colnfo tende a ser evidenciada na capacitacdo, considerando que existe a
preocupacado em capacitar o ALI com relacdo a busca, identificacdo, classificacéo e
tratamento da informacdo para subsidiar e apoiar as ag¢bes junto aos
empresarios/empreendedores atendidos pelo Programa. Além disso, a metodologia
de capacitacdo € acompanhada por profissionais habilitados e possui rotina de
atividades e acompanhamento permanentes. No entanto, observou-se muitas
oportunidades de inter-relacdo e aplicagdo dos conceitos de Colnfo em tais

documentos e acoes.
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No tocante a Andlise do Discurso Sujeito Coletivo (DSC) foi possivel
observar que a formacdo dos ALIl, enquanto agentes de desenvolvimento,
articuladores dos conceitos de pesquisa, orientacdo, gestao e inovacao estdo em
perfeita conexdo com a area de competéncia em informacao. Porém, para melhor
andlise dessa evidéncia, realizou-se o workshop com os ALl com o objetivo de
observar tais questfes sob a 6tica dos agentes.

No primeiro momento metodolégico, a analise dos resultados do
questionario aplicado com os ALI revelou uma tendéncia desses profissionais de
considerarem os atributos CHAVE (Conhecimento, Habilidade, Atitude, Valores e
Entorno) quando associados a Colnfo como sendo relevantes para a realizacdo e a
promocao da préatica de pesquisa na rotina de suas atividades profissionais.

Considerando os resultados aferidos com o segundo momento
metodoldgico, composto pela aplicacdo do Diagrama Belluzzo®, verificou-se que a
Colnfo é o elemento-chave para a aquisicdo e o aprimoramento dos atributos
CHAVE necessarios para a atuacdo do ALI enquanto profissional que exerce
funcdo de pesquisador para o0 CNPq e para buscar informacfes aos empresarios
para subsidiar decisdes. A teméatica se revelou extremamente importante no
contexto da formacdo e da multiplicagdo desses profissionais que atuam com
informacao junto aos empresarios por se apresentarem responsaveis e conscientes
do reflexo das suas acdes para o desenvolvimento estratégico das organizacgoes.

Ao verificar os resultados obtidos com a aplicagdo do terceiro momento
metodolégico — a Matriz SWOT, foi possivel verificar os pontos de fortes e
oportunidades de melhoria do programa e ao consolidar com os resultados obtidos
com o questionario aplicado com os ALl e o Diagrama Belluzzo®, aportado no
referencial tedrico adotado, estabeleceu-se para efeito desse estudo, o perfil do
agente pesquisador como um profissional da informacédo capacitado para atuar,
com ser consciente e critico, durante todo o processo de busca, recuperacao e uso
das informacdes disponiveis. Como resultado, o agente pesquisador reconhece
que as suas acgOes contribuem para o0 progresso das empresas de forma
estratégica. Esses resultados foram consolidados e sintetizados no Quadro 26
(p.184).

Com relacdo a analise dos artigos produzidos pelos ALI como produto
final do seu trabalho no programa, constatou-se que o nivel de qualidade dos

artigos foi alto e ainda, foi possivel identificar aplicabilidade dos padrées e
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indicadores da Colnfo, tendo em vista que, para a elaboracdo dos artigos
analisados, detectou-se que houve a plena aplicacdo da maior parte dos
indicadores estabelecidos, bem como dos resultados desejaveis para cada padréo.

O dultimo procedimento metodologico analisado foi o questionario
aplicado junto aos empresarios participantes do Programa ALl que propiciou
evidenciar a inter-relacdo entre os Padrdes e Indicadores Belluzzo (2007), os
atributos CHAVE e os fatores (produtividade, competitividade, inovacdo e
sustentabilidade) que influenciam o ambiente das MPE, considerando-se que 0s
conceitos e o perfil dos empresarios/empreendedores construidos e apresentados.
Os quais reforcam que 0s mesmos reconhecem a importancia dos principios da
Colnfo em suas a¢fes empresariais € que essas promovem a sua produtividade,
competitividade, inovacdo e sustentabilidade empresarial em seu mercado de
atuacao.

Por sua vez, considerando o aporte tedrico e a pesquisa aplicada pode-
se evidenciar a existéncia da inter-relagdo entre os Padrdes e Indicadores de
Colnfo (BELLUZZO, 2007) os atributos CHAVE e os fatores que influenciam o
ambiente das MPE. Em decorréncia, foi possivel construir e apresentar uma
modelagem tedrico-pratica representada por meio da utilizacdo da ferramenta de
gestado intitulada “Caixa-Negra” (BERRIEN, 1968) (Figura 21, p. 205), onde os
inputs consideram a propria trajetéria metodoldgica e suas fases como elementos
de inter-relacdo entre a MPE e os programas de capacitacdo do SEBRAE,
considerando as fontes de recursos disponiveis e 0s outputs que resultam do
tratamento dos dados obtidos no processo aufere os resultados evidenciados no
Quadro Conceitual (Quadro 10, p. 95) e Perfil do empresario/empreendedor (Figura
7, p. 96) e Perfil do ALI (Quadro 26, p. 184) demonstrando a inter-relacédo entre os
Padrbes e Indicadores Belluzzo (2007), os atributos CHAVE e os fatores que
influenciam na ambiéncia das MPE, além da evidéncia da percepcado dos
empresarios/empreendedores sobre a influéncia da Colnfo nas acbes que
permeiam o ambiente das MPE. Os quais poderdo nortear e subsidiar acoes
futuras de capacitacdo no SEBRAE e que podem refletir e potencializar os
resultados hoje conquistados pelo Programa ALl junto aos empresarios e, em
decorréncia, promovendo melhoria significativa na sua forma de gestdo e

consequente aumento de sua competitividade no mercado.
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A partir das consideracfes apresentadas, acredita-se que a presente
tese traz uma contribuicdo relevante ao universo pesquisado, visto que além de
apresentar o modelo de perfil do ALI sob os principios da Colnfo e baseado nos
principios de produtividade, competitividade, inovacdo e sustentabilidade
empresarial, para aplicacdo, destaca o papel do conhecimento e da informacao
para a geracao de valor e diferenciais competitivos.

E recomendavel para a éarea de Ciéncia da Informacdo porque
proporciona importante contribuicdo ao demonstrar a inter-relacédo entre Colnfo, os
atributos Chave: conhecimento, habilidade, atitudes, valores e entorno, e os fatores
de influéncia na ambiéncia das MPE e por oferecer como subsidio uma proposta de
modelagem teodrico-pratica que pode auxiliar a promover e otimizar essa inter-
relacdo para o alcance de resultados voltados a produtividade, competividade,
geracado de inovacédo e a sustentabilidade, fatores criticos de sucesso nos negocios
empresariais na contemporaneidade.

Diante do exposto, espera-se que a pesquisa realizada, bem como as
inferéncias, reflexdes e tratamentos empreendidos possam ser objeto de aplicacéo
em outros estudos, considerando a atualidade dos temas abordados e a sua
importancia para a Ciéncia da Informagéo, empresas de capacitagao, profissionais
da informacdo e sociedade em geral, uma vez que também contribuem para a
melhoria das condicbes dos programas de apoio e incentivo a atividade
empresarial que, por sua vez, promove a melhoria das condi¢cdes do pais ao se
tornarem sustentadveis em longo prazo e por poderem contribuir com seus
impostos, gerar empregos e desenvolver produtos e servicos para que se promova
um circulo virtuoso de desenvolvimento social e econémico, em especial no que

tange as MPE no nosso contexto.
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APENDICE A
Questionario aplicado aos Agentes Locais de Inovacao (ALI)
Prezado (a) Agente,

Meu nome é Clemilton Luis Bassetto. Sou pesquisador e aluno do Programa de
Pés-graduacdo em Ciéncia da Informacdo (PPGCI) da Faculdade de Filosofia e
Ciéncias da Universidade Estadual Paulista (Unesp).

Este questionario € parte integrante da tese de doutorado orientada pela Prof.2 Dr.2
Regina Célia Baptista Belluzzo a ser apresentada ao Programa de Pds-graduacéo
em Ciéncia da Informacédo (PPGCI), para obtencao do titulo de doutor em Ciéncia
da Informacédo. Ressalta-se que toda a informacao nele contida destina-se apenas
ao estudo em questéao, sendo mantida a confidencialidade em todo o processo.

O objetivo principal desta investigacao consiste em identificar os conhecimentos, as
habilidades, as atitudes, os valores e entorno que contribuem para a construcéo e o
desenvolvimento do perfil do Agente Local de Inovacéao (ALI).

Assinale com a escala de valor que representa o atributo que podem ou nao
contribuir para o perfil do ALI no processo de atendimento e nas iniciativas
formadoras de Competéncia em Informacéo para a atuacdo profissional para o
programa.

Salienta-se que ndo existe resposta certa ou errada, visto que o importante é a sua
percepcdo como profissional pesquisador.

Escala de Valor

e Sem importancia (sem impacto na atuacdo da atividade do agente)

1

e Importante (mas, vocé pode obter éxito como profissional sem esse atributo)
2

* Relevante (dificil vocé obter éxito profissional sem esse atributo)
3

e Critico (impossivel vocé obter éxito como profissional sem esse atributo)
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Bloco de Conhecimentos para a formacgao e na capacitagdo ao longo da atividade do
ALI

Atributo Escala
Variedade dos recursos informacionais
Principais fontes de informacéao
Ferramentas informacionais
Técnicas de organizacdo da informacado
Canais alternativos de noticias
Estratégias de busca da informacao
Informatica basica (hardware e software)
Tecnologias da informacdo e comunicagao
Propriedades da informacé&o e do contexto social envolvido
Normas voltadas para a elaboracao e a apresentagdo dos trabalhos cientificos
Linguas estrangeiras
Técnicos e tedricos adquiridos na formagao do ALI
Nos cursos de pés-graduacao
Atualidades sobre a Competéncia em Informacdo

Bloco de Habilidades aprimoradas e vinculadas ao local de trabalho

Atributo Escala
Localizar, organizar e utilizar as informacgdes relevantes
Utilizar a vasta gama de ferramentas informacionais
Escolher, de forma consciente, a equipe de trabalho
Utilizar, adequadamente, os recursos tecnolédgicos disponiveis
Utilizar as fontes de informacéo e os demais espacos informacionais de outras
instituicdes
Elaborar as estratégias de busca das informacgdes e avalia-las com os
especialistas
Produzir e tratar as informacdes através de mecanismos eletrdnicos
Trabalhar em equipe com os demais pesquisadores e com os profissionais do
ambiente de trabalho

Realizar as pesquisas cientificas
Elaborar as iniciativas voltadas para a Competéncia em Informacéo (cursos,
palestras, oficinas, treinamentos, etc.)

Bloco de Atitudes (agdes e iniciativas) no ambiente de trabalho

Atributo Escala

Comprometimento com a sociedade

Acompanhar, de forma critica e reflexiva, os eventos noticiosos
Aprender ao longo da vida e de forma independente

Persisténcia no processo de busca e de recuperagéo das informacdes disponiveis
Cauteloso em relagdo as informagfes encontradas/recuperadas.
Comprometimento e lideranga nas atividades profissionais realizadas
Reconhecer a necessidade informacional

Incentivar a realizacdo das pesquisas cientificas

Disponibilidade, proatividade, criatividade e dinamismo

Buscar a qualificacdo e a capacitacdo continuada

Ser um agente educacional

Querer compartilhar o aprendizado




Bloco de Valores (principios) gue envolvem os resultados do trabalho
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Atributo

Escala

Compreenséo do papel e do poder da informacéo

Uso ético e responsdavel da informacao

Etica para atuar em redes de compartilhamento das informacdes

Estilo e forma de redacdo adequadas com indicacdo de fontes consultadas

Politicas de privacidade e integridade das informagfes pesquisadas

Politicas institucionais de acesso as fontes de informagédo

Permissdo para copiar textos, imagens ou sons em textos finais

Normas de documentagdo recomendadas pela area de trabalho

Politicas de direitos autorais e documentos de livre acesso

Bloco de caracteristicas do Entorno (ambiente, compartilhamento, equipe) que

envolvem os resultados do trabalho

Atributo

Escala

Socializacdo e compartilhamento de resultados da pesquisa a equipe de trabalho

Mobilizar pessoas, equipes para maximizacdo de resultados

Utilizar-se de ferramentas de pesquisa néo disponiveis na instituicao base

Estabelecer parcerias e/ou agregar pessoas que auxiliem em processos de
pesquisa

Troca de experiéncias entre pares para melhorias os resultados aos clientes
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APENDICE B

Texto de apoio para aplicagéo do Diagrama Belluzzo®: Conhecimentos,
Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno da atividade do Agente Local de
Inovacgéo (ALI) e a Competéncia em Informacéo (Colnfo)*3

Para alinhamento de conceitos e nivelamento do entendimento da atividade
proposta no que tange as iniciativas formadoras de Competéncia em Informacéo
(Colnfo) e, nesse prisma, incialmente, recorre-se a Zarifian (2003, p. 137), para

melhor compreensédo do termo competéncia, que a define por:

Tomada de iniciativa e responsabilidade do individuo em situacfes
profissionais com as quais ele se confronta. Competéncia é uma
inteligéncia de prética das situagcBes, que se apoia em conhecimentos
adquiridos e os transforma a medida que a diversidade das situacdes
aumenta. Competéncia é a faculdade de mobilizar redes de atores em
volta das mesmas situagBes, de compartilhar desafios, de assumir areas
de responsabilidade.

Desse modo, de forma complementar, Zarifian (2001) utiliza trés abordagens
distintas e simultaneas para conceituar competéncia, sintetizadas como:

1) sociolégica, em que o autor apresenta competéncia como o “tomar a
iniciativa” e o “assumir responsabilidades” diante de respostas que sdo esperadas
do colaborador em atividades profissionais;

2) dindmica da aprendizagem, na qual o colaborador aplica o seu
entendimento pratico aliado ao conhecimento adquirido, adaptando-se para as
situacdes apresentadas;

3) psicologia cognitiva, em que o autor descreve a capacidade de mobilizar
redes de atores em prol dos mesmos objetivos ou fazer com que 0s mesmos se
sintam envolvidos com a acao, fazendo-os assumir areas de corresponsabilidade.

Consequentemente, entende-se que competéncia é a condicdo de
responsabilidade assumida por um individuo ou grupo em determinada situacdo
profissional e que atinge resultados esperados, acatando postura de
responsabilidade e autonomia pela acdo, avaliando situagbes, calculando e
assumindo riscos.

No entanto, objeto desse estudo, a Colnfo amplia o conceito e a abrangéncia

do comportamento dos ALI na atuacéo junto ao publico alvo do programa, ou seja,

13 Texto de autoria de Clemilton Luis Bassetto, como parte integrante da Tese de Doutorado a ser
apresentada ao Programa de Pds-graduacdo em Ciéncia da Informacdo da Faculdade de Filosofia e Ciéncias —
UNESP Marilia (PPGCI/Unesp-Marilia).
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0S empresarios e, para tanto, utiliza-se o conceito forjado pelas autoras Belluzzo,
Kobayashi e Feres (2004, p.87), em que afirmam que a Colnfo € o “[...] conjunto de
comportamentos, habilidades e a¢des que envolvem o acesso e uso da informagéo
de forma inteligente, tendo em vista a necessidade da construcdo do conhecimento
e a intervencgao na realidade social’.

Desse modo, o conceito apresentado evidencia a complexidade do termo em
referéncia a proposta de analise da capacidade do individuo na formagéo do seu
intelecto profissional e mostra a relevancia do pleno e efetivo entendimento das
atividades cotidianas junto aos empresarios e deve ser adotado parametro
norteador para o cumprimento da metodologia proposta para o programa criado
pelo Sebrae.

Nesse sentido, propde-se como atributo para esse estudo, o conjunto de
conhecimentos, habilidades, atitudes, valores e entorno (CHAVE), compreendidos
como atributos norteadores da atividade do ALI no exercicio de suas funcdes e que
podem ser compreendidos da seguinte maneira:

e Conhecimento - saber do agente adquirido na formacdo e nos estudos
realizados em sua trajetoria, bem como nas experiéncias vivenciadas. Para
tanto, torna-se imprescindivel o desenvolvimento da capacidade de
transformar as informacbes apreendidas em conhecimentos. O desafio
desse profissional consiste em compartilhar o aprendizado com os demais
membros integrantes da rede colaborativa entre as empresas e agentes,
visto que os conhecimentos tendem a ficar rapidamente obsoletos no
contexto da sociedade da informacéao;

e Habilidade - capacidade de o agente executar as atividades profissionais em
conformidade com as peculiaridades do ambiente de trabalho. Trata-se de
aplicar o conhecimento adquirido para formar clientes competentes em
informacdo, além de realizar as pesquisas e 0 seu planejamento, tendo
como base a inovacédo e o desenvolvimento do neg6cio;

e Atitude - representa o querer e a acdo do agente diante das praticas
profissionais voltadas para a insercdo e a consolidacdo do Movimento de
Competéncia em Informacdo e nas fontes de pesquisa. Nesse sentido,
envolvem os tracos de personalidade desse profissional da informagao;

e Valores - representa posturas e atitudes dos agentes, focos de orientacao;

coisas importantes que valorizamos ou priorizamos com base em nossa
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cultura, linguagem e histéria pessoal; a forma como buscamos ser vistos
pela sociedade e que sao aplicados no contexto do trabalho junto aos
empresarios; e

Entorno - representa os reflexos acarretados com a atuagdo, as
intervencdes, as parcerias. Preocupacdes dos agentes com o0s atores e

desdobramentos acarretados com as a¢cfes do programa.
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APENDICE C

Formulario de pontos fortes e fracos. Identificar abaixo quais seriam o0s
pontos fortes e fracos que envolvem as dimensdes de Conhecimentos,
Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno apontados no Diagrama Belluzzo®
para o perfil dos ALI voltados ao desenvolvimento da Competéncia em
Informacéo (Colnfo).

CONHECIMENTOS HABILIDADES ATITUDES
Pontos Fortes Pontos a melhorar Pontos Fortes Pontos a melhorar Pontos Fortes Pontos a melhorar
VALORES ENTORNO

Pontos Fortes Pontos a melhorar Pontos Fortes Pontos a melhorar
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APENDICE D

Roteiro base para Entrevista Estruturada a ser aplicada aos Participantes da
Pesquisa

Essa pesquisa refere-se a um estudo académico e as respostas aqui apresentadas, bem
como os nomes dos participantes, serdo suprimidos dos resultados, obedecendo as
condi¢bes de sigilo, ética e confidencialidade.

Nome de Fantasia da Empresa:

Cidade:

Nome do ALI que atende a empresa:

1 Funcéo:
() Proprietéario () Gerente/Coordenador/Encarregado
2 |dade:
( )21a30anos
( )31a40anos
( )41a50anos
() mais de 50 anos

3 Formacao escolar:
) Sem educacao formal
) Formacéo basica (fundamental / médio)

) Formacéo técnica

(
(
(
() Formacgéo superior (graduacao / faculdade)
() Especializagéo
() Mestrado
() Doutorado
4 Tempo de trabalho na empresa:

) menos de 2 anos

) 2 a4 anos

) 6 a 8 anos

(

(

( )4a6anos
(

( )8allOanos
(

) mais de 10 anos
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5 Tempo de experiéncia anterior na mesma atividade:

) menos de 2 anos
) 2 a4 anos
) 4 a 6 anos
) 6 a 8 anos

) 8 a 10 anos

(
(
(
(
(
(

) mais de 10 anos

Considere o contexto em que estdo inseridas as Micro e Pequenas Empresas (MPE),
tendo em vista a constante busca por maior e melhor produtividade operacional,
mercadoldgica e financeira, uma vez que esses fatores influenciam na competitividade e
refletem na sustentabilidade no mercado de atuacdo, além de possibilitar e/ou contribuir
para a inovagao e avalie sua empresa nesse contexto e responda aos questionamentos a
seguir:

6 Ao verificar a necessidade de novos conhecimentos para a tomada de decisdo, como
vocé define a estratégia de pesquisa ? Cite pelo menos 3 acdes comecando pela mais
importante.

Avalie e responda as questdes abaixo considerando os seguintes conceitos:

- Conhecimento: inteligéncia e habilidades que os individuos utilizam para resolver
problemas.

- Habilidade: saber fazer, que envolve uma habilidade pratica, fisica e mental e é
adquirida principalmente por treinamento e pratica.

- Atitude: representa o querer e a acao do profissional diante das praticas profissionais.

- Valores: principios ou crencas relativas a tipos de estrutura ou a modelos de
comportamento desejaveis que orientam a vida da empresa e estdo a servico de
interesses individuais.

- Entorno: grau de obrigacdes de uma organizagdo em assumir acdes que protejam e
melhorem o bem-estar da sociedade na medida em que ela procura atingir seus proprios
interesses.
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Responda (marcando com x) aos questionamentos que seguem:

7 - Na atuacao de suas atividades na empresa:
- Vocé tem facilidade de identificar um assunto ou outra informacéo necessaria para

solucionar um problema e formular questfes apropriadas?

Concordo Concordo em | Nao sei se concordo Discordo Discordo

plenamente parte ou discordo em parte plenamente

o Considerando sua resposta, indique a relevancia de cada atributo abaixo:
Atributo Altamente | Parcialmente | Nem relevante, | Parcialmente | Altamente
relevante relevante nem irrelevante irrelevante irrelevante

Conhecimento
Habilidade
Entorno

¢ Ainda, com base nas respostas dadas, indique qual o nivel de influéncia de sua
atuacdo em cada fator abaixo:

Nao Influencia Influencia
Fatores . . :
influencia | parcialmente totalmente
Produtividade
Competitividade
Sustentabilidade
Valores

Entorno

7.1 Indique as 3 principais fontes de informacao que utiliza em sua pesquisa, por ordem de
preferéncia:

) whatsapp

) colegas de profissao

) professores

) bibliotecas

) concorrentes

) facebook

) colecéo particular

) bibliografias

) resumos

) areas da empresa

) google

) institutos de pesquisa/entidades especializadas

) Internet - identificar os tipos de fontes:
) outros meios. Quais?

ANAN AN AN AN AN A A A AN AN S S

7.2 Como seleciona as fontes para realizar um trabalho de pesquisa (mdultipla escolha):
) autoridade do autor

) autoridade da editora

) abordagem tradicional do tema

) recomendacdo de amigos/terceiros

) atualizac&o da obra/documento

) abordagem nova do tema

) clareza da exposicéo

) profundidade de tratamento do tema

) mais compartilhados/populares
) mais comentados

) por outros critérios. Especifique:
) nunca observou estes pontos

AN AN AN A A A A A A SN
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8 - Quando precisa resolver um problema e precisa decidir qual a informacdo a ser

encontrada ou produzida:
Identifica as fontes em uma variedade de formatos (documentos, pessoas, instituicdes etc.)
e decide quais as melhores estratégias de busca da informacéo e de uso de servigcos de

informacé&o?

Concordo Concordo em Nao sei se concordo ou Discordo Discordo
plenamente parte discordo em parte plenamente

¢ Considerando sua resposta, indique a relevancia de cada atributo abaixo:

Altamente | Parcialmente | Nem relevante, Parcialmente | Altamente

Atributo . . .
relevante relevante nem irrelevante irrelevante irrelevante

Conhecimento
Habilidade

e Ainda, com base nas respostas dadas, indique qual o nivel de influéncia de sua
atuacdo em cada fator abaixo:

Nao Influencia Influencia

Fatores . : :
influencia | parcialmente totalmente

Produtividade
Competitividade
Sustentabilidade
Valores

Entorno

9 - Quando realiza a busca da informacéo:

Inicia usando palavras-chave, sindnimos, frases e termos relacionados com a informacgéo
que esta buscando e procura ajuda dos préprios sistemas ou de profissionais para
alcancar bons resultados e organizar a informacéo obtida?

Nao sei se . .
Concordo Concordo em Discordo em Discordo
plenamente parte concordo ou parte plenamente
discordo

¢ Considerando sua resposta, indique a relevancia de cada atributo abaixo:

Altamente | Parcialmente | Nem relevante, | Parcialmente | Altamente

Atributo . . .
relevante relevante nem irrelevante irrelevante irrelevante

Conhecimento
Habilidade
Atitudes
Valores

¢ Ainda, com base nas respostas dadas, indique qual o nivel de influéncia de sua
atuacdo em cada fator abaixo:

Nao Influencia Influencia
Fatores . . .

influencia | parcialmente totalmente
Produtividade
Competitividade
Sustentabilidade
Valores

Entorno
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10 - Ao terminar a busca e a obtenc&o da informagéo:
Seleciona a informacao relevante aos seus objetivos, analisa as argumentacdes e faz a
comparagao sobre a sua confiabilidade, validade, autoridade, atualidade e pontos de vista

em relagdo ao seu proprio conhecimento?

Concordo Concordo em N&o sei se concordo Discordo Discordo
plenamente parte ou discordo em parte plenamente

e Considerando sua resposta, indique a relevancia de cada atributo abaixo:

Altamente | Parcialmente | Nem relevante, | Parcialmente | Altamente

Atributo . ) ]
relevante relevante nem irrelevante irrelevante irrelevante

Conhecimento
Habilidade
Atitude

e Ainda, com base nas respostas dadas, indique qual o nivel de influéncia de sua
atuacdo em cada fator abaixo:

Nao Influencia Influencia
Fatores . . :

influencia | parcialmente totalmente
Produtividade
Competitividade
Sustentabilidade
Valores
Entorno

11 — Quanto a compreensao das questdes legais e éticas que envolvem a informacao:
Procura obter permissao para copiar textos, imagens ou sons incluidos em seu produto

final, indicando as fontes consultadas?

Concordo Concordo em | Nao sei se concordo | Discordo em Discordo
plenamente parte ou discordo parte plenamente

e Considerando sua resposta, indique a relevancia de cada atributo abaixo:
Altamente | Parcialmente | Nem relevante, | Parcialmente | Altamente
relevante relevante nem irrelevante irrelevante irrelevante

Atributo

Conhecimento
Valores
Entorno

¢ Ainda, com base nas respostas dadas, indique qual o nivel de influéncia de sua
atuacdo em cada fator abaixo:

Nao Influencia Influencia
Fatores . . :

influencia | parcialmente totalmente
Produtividade
Competitividade
Sustentabilidade
Valores
Entorno
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242

ANEXO A

Utilizacao do Diagrama Belluzzo® na perspectiva dos Conhecimentos,
Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para um Agente Local
de Inovacgéo

Fonte: Adaptado de Belluzzo, 2007, p.81.

Legenda:
C (Conhecimentos); H (Habilidade); A (Atitudes); V (Valores); E (Entorno)

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno relacionados a
acdo individual como ALI (a¢gdes com impacto e/ou interferéncia direta na
atividade do agente).

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno relacionados a
acdo de apoio para o ALl ou para as atividades que realiza (a¢es
relacionadas ao Escritério Regional do Sebrae, cliente, parceiro local,
etc).

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno relacionados a
acao estratégica voltada para as diretrizes institucionais ou para as
politicas do programa instituidas pela Coordenagédo Nacional do
Programa.
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ANEXO B

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALI sob a 6tica do Participante 1.

@
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Diagrarna Be"uzzo B
. C - Promover Inovagao
C - Consultorias '
C - Ferramentas i~ Compormenio Exin
A - Padiéncia
A - Fazer antes de solicitado
H - Persisténcia .
. A - Senshilidade
- I
C - Curso a Distancia
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 1, 2017.
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ANEXO C

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALI sob a 6tica do Participante 2.

o
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Dl agran‘a B e"uzzo ®
C - Parcerias institucionais H _Qz 20 .
e V - Visio Estratégica
C - Promover Inovagéo
H - Organizacéo
A - Seguranca
H - Persisténcia
C - Palestras
® Processo INPI n. 829859837, © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 2, 2017.
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ANEXO D

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALI sob a ¢tica do Participante 3.

o
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Dl agran‘a B e"uzzo ®
C - Palestras, cursos e oficinas E - Rede de contatos
C - Ferramentas gestdo
H - Insisténda
A - Dominio do contetido
V - Etica e respeito V - Vis3o Estratégica
V - Empatia
C - Inovagio
® Processo INPI n. 829859837, © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 3, 2017.



246

ANEXO E

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALI sob a 6tica do Participante 4.

@
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Dl agrarna B e“uzzo ®
A E - Apoio Institucional .
C - Inovagio C-EAD
C - Informacao atualizada
H - Comunicagéo
A - Proatividade
C - Instrumentos Gestdo A - Resiliéncia
H - Organizagao
C - Palestras .
E - Network
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 4, 2017.
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ANEXO F

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALI sob a ¢tica do Participante 5.

o
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Diagrama Be"uzzo ®
' C - Cursos gerais
V - Sustentavel V - Estratégia atuagdo
A - Pro-atividade
A - Perseveranca
C - Informaggo atual
H - Comunicativo
E - Mais Contatos
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 5, 2017.
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ANEXO G

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALI sob a 6tica do Participante 6.

@
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Diagrarna Be"uzzo ®
A - Atualidades
H - Comunicagdo
C-EAD
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 6, 2017.
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ANEXOH

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALI sob a 6tica do Participante 7.

@
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Diagrarna Be"uzzo B
. E -Cursos E - Congressos
E - Consultoria
C - Visao Sistémica
C - Facilidade com Tecnologia
C - Andlise de cenarios
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informaggo. Desenvalvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 7, 2017.
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ANEXO |

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALI sob a ¢tica do Participante 8.

@
' Competéncia em Informacao (Information Literacy) Diagrarna Be"uzzo ®
V - Credibilidade
E - Palesbras . A - Contatos
. H - Persuasdo
A - Comunicacdo
A - Organizacio
E - Parceiros
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 8, 2017.
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ANEXO J

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALI sob a ¢tica do Participante 9.

o
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Diagrama Be"uzzo ®
A - Organizacdo A - Pro-atividade
A - Comunicativo .
| C - Mais informagdo
E - Tenologias . .
C - Cursos diversos
E - Contatos
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 9, 2017.
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ANEXO K

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a ética do Participante 10.

@
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Diagrama Be"uzzo ®
A . Congressos (E)
Consultoria (E)
Naovas Tecnologias (E)
Organizado (A) {e com novas tecnolegias (C)
Comunicativo (A) Paciéncia (A) .
Palestras (E)
Viso Sistemica (C)
Cursos (E)
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informaggo. Desenvalvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 10, 2017.
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ANEXO L

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a 6tica do Participante 11.

@
' Competéncia em Informagao (Information Literacy) Diagrama Be" uzzo B
C - Fontes de informaggo E - Redes de contatos C - Cendrios
H - Visio H - Estratégia
H - Persuasio A - Proatividade
A - Comunicacdo
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informaggo. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 11, 2017.
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ANEXO M

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a 6tica do Participante 12.

@
' Competéncia em Informacao (Information Literacy) Diagrarna Be"uzzo ®
g itucionai . E - Encontros regionais
C - Eventos Institucionais C - Cursos Online
. . k=g C - Palestras
H - Visdo estratégica
C - Workshops
a A - Comunicativo
H - Convencimento
H - Assertividade A - Proatividade
C - Oficinas .
C - Troca de experiéncias
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 12, 2017.
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ANEXO N

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a ética do Participante 13.

@
' Competéncia em Informacao (Information Literacy) Diagrarna Be"uzzo ®
E - Melhorar sistema .
. H - Organizacdo
A - Comprometimento
A - Flexibilidade
A - Criatividade
. H - Comunicagdo
H - Pontualidade
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 13, 2017.
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ANEXO O

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a ética do Participante 14.

@
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Diagrarna Be"uzzo ®
C - Estudos de caso . C - Cursos diversos
C - Ferramentas gestdo ‘ .

B ¥ . C - Solugdo em

- Inovacdo v 3
cal c- = diferentes areas

H - Comunicagdo
H - Bom reladonamento
Interpessoal
H - Visdo Sistémica 4 - proatividade
- E - Comunicacdo interna
C - Atualizagdo constante
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 14, 2017.
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ANEXO P

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a 6tica do Participante 15.

@
' Competéncia em Informagao (Information Literacy) Dl agrama B e"uzzo ®
. C - Capacitagdo constante .
. E - Boa comunicagdo Intema
H - Conhecimento
interdisciplinar (Sebrae - Agentes)
C - Nivel de informatica
intermedidrio
‘A - Criatividade
A - Flexibilidade H - Capacidade de
negociagdo
A - Compromentimento H - Organizacdo
C - Estudos da realidade
das empresas
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 15, 2017.
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ANEXO Q

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a 6tica do Participante 16.

@
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Diagrarna Be"uzzo ®
A - Eventos motivacionais E - Integracdo entre diferentes
escritdrios para troca
de experiéndas
E - Empresarios, colaboradores
das empresas e economia local
C - Contextos Macro e
_ Micro Econémicos .
C- Técnicas e ferramentas  C - Negociacdo
de gestao C - Atualizagdo constante
H - Visdo sistémica
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 16, 2017.
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ANEXO R

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a 6tica do Participante 17.

@
' Competéncia em Informag&o (Information Literacy) Diagrarna Be"uzzo ®
A Sistema melhor (E)
Cursos (C)
Visdo Sistémica (H)
Criatividade (A)
Ferramentas de gestdo (C) -
Orgnizagdo (H)
Seguranca (A)
Proatividade (A)
Pontualidade (H)
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 17, 2017.
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ANEXO S

Conhecimentos, Habilidades, Atitudes, Valores e Entorno necessarios para
um ALl sob a 6tica do Participante 18.

@
' Competéncia em Informagdo (Information Literacy) Diagra Be“uzzo ®
E - Troca entre autros E - Integragdo com
oulras regides
agentes
H - Negociaggo C- Inovacio
H - Relacionamento
A - Flexibilidade
E - Network .
A - Organizacdo
C - Téanicas de Gestdo E - Comunicagdo eficiente
® Processo INPI n. 829859837. © 2012 MMH Informagao. Desenvolvido por Fabio Cardoso v1.3.7

Fonte: Elaborado pelo ALI, Participante 18, 2017.



