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RESUMO

PACHECO, M. & MOSTAFA, S. P. Balcdo de informagbes: o mercado
emergente. Transinformagao, v. 6, n. 1/2/3, p. 96-123, jan./dez. 1994.
Descreve atividades informacionais em areas de informagao-inten-

siva como turismo, propaganda / publicidade, transporte aéreo, seguro de
saude, construgao civil, contabilidade, escritérios de advocacia e clinicas
médicas. As atividades identificadas sao: pesquisa de mercado, organiza-
¢ao e atualizagdo de cadastros, geracdo de fontes, atendimento, registro,
célculos especificos, redagdo, arquivo e marketing. Uma comparagao
implicita entre essas atividades realizadas na biblioteca e as realizadas

naquelas areas é delineada. Balcdes de informagdes é a metafora cunhada
para as areas de servigo citadas.

1. INTRODUGAO

Mercado de trabalho é um tema que pode ser estudado de
diversos angulos, dependendo do interesse: instituicdes de ensino
superior como as escolas, normalmente se envolvem com o tema
para fins de (re)direcionamento curricular. A énfase, nesses casos,
nao é propriamente o mercado de trabalho mas o curriculo escolar.
Firmas de consultoria em Recursos Humanos, isto é, as agéncias de
emprego, envolvem-se com o tema parafins de entender a mobilida-
de e disponibilidade da forca de trabalho nos varios ramos da

(1) As autoras agradecem a Orestes Lazzan Junior, Maria Cristina Matoso e Marili Silva de Almeida pela atenciosa
participa¢io na coleta de dados.
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produgdo social. Do ponto de vista da metodologia de abordar o
assunto ha também varias possibilidades sendo as mais usuais a
consulta a empregados e empregadores acerca das habilidades
necessarias e/ou praticadas em cargos e funcbes. O grau de
complexidade dessa consulta varia também entre os estudiosos,
dependendo dos instrumentos de coleta de dados. Uma técnica Delfo
como a praticada por ROBREDO (1988) tem o requinte que o
questionario ndo apresenta. Veja-se o questionario de MARTUCCI et
alii (1990) com relagdo 4 educagio continuada do bibliotecario.
Entrevistas como apresenta TARAPANOFF (1989) pegam um uni-
verso menor mas quiga articule mais as questdes. O problema néo é
somente o instrumento (qual instrumento capta melhor), mas, antes
discutirmos o que captar.

Mercado emergente é o tema dessa pesquisa. Se esse
mercado ja fosse visivel para os profissionais de informacao strictu-
sensu, a captagao far-se-ia com vara mais curta do tipo questionarios
e entrevistas. Mas trata-se de um mercado que, apesar de popular,
ainda ndo é visivel para os bibliotecarios no Brasil.

A modernizacdo na terminologia e em varias areas de
ponta (TARAPANOFF, idem), ndo garantem, de per si, resultados
diferentes de estudos mais generalizantes e de vocabulario mais
tradicional (MARTUCCI et alii, idem). Qualquer que seja o tipo do
instrumento ou do grupo selecionado para o estudo, os estudos de
mercado de trabalho descrevem cargos, salarios, tarefas e atitudes
de um tipo de profissional: o bibliotecario. Poucos preocupam-se com
o desvelamento de espacos novos de trabalho como fazem VIEIRA
& PAIM (1989), apesar de que esse ndo foi um estudo de mercado
detrabalho mas oferece subsidios paratal: o seminario que as autoras
mencionam reline presidente de sindicato de trabalhadores, repre-
sentantes da policia militar, empresarios e representantes da comu-
nidade; cada 4rea dessa € mercado alternativo para profissionais de
informacéo.

No Estado de Sdo Paulo ha estudos recentes, todos
ligados e coordenados por Escolas de Biblioteconomia (S&o Carlos,
Marilia e USP). Como bem lembram NASTRO & MARTUCCI (1991),
essas pesquisas, apesar de terem suas particularidades, tentam
verificar o papel da formacdo recebida na Escola. Ndo estéo,
portanto, acrescentamos nés, voltados para o mercado, apesar de
serem pesquisas de mercado. Esses e outros estudos realizados em
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outros Estados brasileiros caracterizam a distribuicdo da forga-de-
trabalho em termos de regido, rotatividade, cargos e fungoes, remu-
neracao, tarefas desempenhadas ou desejosas de desempenhar.

N3o ha, nesses estudos, qualquer referéncia a projecdes
numéricas da relagio oferta-demanda, real ou emergente. O unico
estudo no Estado que tentou essa quantificagdo data de 1983
(MOSTAFA, 1983) e quantificou a demanda para profissionais de
nivel médio no Estado (tal metodologia é complexa porque incluiu o
tamanho das colegdes bibliogréficas nas bibliotecas do Estado bem
como o tempo-padrio gasto nas atividades de nivel médio).

E praxe nos estudos de mercado que a populagéo estuda-
dasejaamostrada a partirdos egressos das Escolas de Biblioteconomia
ou de bibliotecérios registrados nos Conselhos Regionais; o circulo
entre formagdo e exercicio profissional é evidente: os sujeitos
pesquisados s3o sempre bibliotecarios e as instituicdes empregado-
ras sdo sempre bibliotecas. Mesmo TARAPANOFF (idem) n&o foge
disso, apesarde tentar nova terminologia. A razéo € simples: as areas
de estudo da pesquisa sdo de fato areas académicas, cabivel portanto
em ambientes tradicionais de ICT que séo as bibliotecas.

A metafora da Sociedade de Informagdes como uma
sociedade de Balcdes (MOSTAFA, 1992) tem sido rica para pelo
menos desmistificar o trabalho com informagédo. O que necessaria-
mente devera levar a uma compreensdo mais ampla do que seja o
mercado de trabalho para os profissionais de informagdo. Nem
mesmo o balcdo do bar da esquina dispensa informacdes. Mas a
variedade dos balcdes na pés-modernidade é tal que do bar podemos
passar agrande magazine onde cadastros de clientes e fornecedores
além de toneladas de notas fiscais circulam diariamente por entre 0s
balcdes. Os balcdes comerciais dos grandes magazines sdo antece-
didos pelos balcdes financeiros de bancos e agéncias financeiras.
Ninguém vai as compras sem cartdes de crédito, cheques e ordens de
pagamento de toda sorte.

H4 portanto milhares de situag¢des informacionais hoje no
mundo, a ponto de nossa sociedade estar sendo chamada pelos pds-
industrialistas de Sociedade de Informacdes, definida assim por estar
mais da metade da forga de trabalho envolvida cominformagoes, seja
no processamento, seja na disseminagdo, geragdo e transmisséo.
Mesmo no uso todos somos usudrios. A busca de informagdes €
subjacente a todas as profissdes.
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O téo falado Gerente de Recursos Informacionais
(CIANCONI, 1991) ndo € sequer um cargo emergente no Brasil. Suas
funcdes estéo diluidas numa pléiade de gerentes.

Todos os gerentes que a Folha de Sio Paulo lista no
Balcdo de Empregos, a rigor, executam tarefas informacionais:
gerente de compras, gerente de contabilidade de custos, gerente de
contabilidade geral, gerente de contas a pagar, gerente de
controladoria, gerente de controle de qualidade, gerente de crédito e
cobranga, gerente de desenvolvimento de novos produtos, gerente
de exportagdo, gerente de marketing, gerente de O&M, gerente de
pesquisa e desenvolvimento, gerente de planejamento financeiro,
gerente de processamento de dados, etc..

Contabilidade, Marketing, Financas, Propaganda,
Controladoria sdo todas areas de informagéo-intensiva dentro das
empresas, sejam empresas comerciais, industriais ou de servigos
como as agéncias de turismo hotéis e transporte em geral, companhi-
as de seguro, editoras e outros ramos das comunicagdes e telecomu-
nicagdes.

CIANCONI (1991, p.106) coloca muito bem a questdo:
“Hoje o bibliotecario que tem um claro papel no projeto e construgio
de base de dados e sistema de recuperagdo de informagdo, que
exigem conhecimentos de indexagdo, recuperagdo de informagéo,
linguagens e estratégias de busca.... 0s recursos de informagio
existentes nas bibliotecas sdo basicamente constituidos por material
bibliografico adquirido externamente... [mas h&] as informagdes
coletadas da sociedade para a atividade fim do érgéo, por exemplo,
para o cumprimento de um érgdo publico, tais como cobranga de
impostos, taxas, concessdes de beneficios, coleta e divulgagéo de
dados estatisticos, etc.. além desses, os recursos informacionais de
uma organizacéao incluem informagdes produzidas internamente, a
chamada memodria institucional -de cunhotécnico e administrativo - in-
cluindo programas, projetos, dados financeiros e de orgamento,
cadastro de pessoal, de material e equipamentos, etc.., além do
material de arquivos e protocolos.

Na opinido da autora mencionada, o profissional generalista
que souber somar habilidades da tecnologia e da organizagéo, ndo se
atendo a um tipo especifico de informag&o, seja bibliografica, seja
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gerencial, seja administrativa, dados estatisticos ou de qualquer
natureza, a esse cabera novos espacos dentro da organizagao.

Analistas de mercado de “O Estado de Sao Paulo”
(margo, 1892) sdo também de opinido que o mercado da crise exige
generalistas mais do que especialistas: o engenheiro, por exemplo,
tem também que ser um administrador ou um homem de finangas.

A poés-graduacdo em muitas areas do conhecimento
parece ter uma vocacgao natural para a geréncia. Pés-graduacéo é
quase sinénimo de gerenciamento. Ndo importa se geréncia de
produtos, processos, programas ou pessoas. N&o podia faltar, nesse
cenario gerencial da pés-modernidade, o gerente de informacéo
denominado pela literatura internacional de gerente de recursos
informacionais (DOSA, 1985)

A expressdo Geréncia de Recursos Informacionais
langada internacionalmente na ultima década é importante porque
recupera aquestio das fontes de informagao como sendo o niicleo do
trabalho de informacgdo. E a questdo toda se divide em gerar e
gerenciar as fontes. Como dissemos em disk-kibe, disk-pizza, disk-
biblio: odisque-disque da Sociedade de informagdes, ha, teoricamen-
te, um balc3o para cada fonte de informagéo. (MOSTAFA & BENTES,
1992). Balcdes elevados ao infinito, pois. E importante sim a metafora
dos balcdes, ndo fosse para mostrar a des-institucionaliza¢io das
relacdes sociais do neoliberalismo dos anos 90, pelo menos para
estimular a criagéo, no Brasil, da cultura cadastral e da literatura ndo-
convencional. Em situa¢des ndo especificamente bibliograficas. E se
tal, em situagfes nédo especificamente de bibliotecas.

(Des)cobrir o mercado emergente de informagéo no Brasil
é urgente. O decréscimo sistemético da demanda de alunos para os
cursos de informacdo em nivel de graduagéo, bem como a evaséao
escolar, MARTUCCI & NASTRO (1990) e CARVALHO & PEROTA
(1990), sdo indicativos de um recrudescimento da forga de trabalho.
Justamente numa década tida no mundo por década informacional.
N&o que haja desencontro entre 0 que o mercado pede e 0 que a

Escola oferece. E que ambos pedem muito pouco em relagdo as
outras profissdes liberais ou nao.

Alargar a compreensdo do mercado, é, pois, fator de
sobrevivéncia das Escolas, graduadas ou ndo. Acresce-se a isso, 0
periodo de estudos curriculares nas escolas brasileiras de norte a sul
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que deveradurarmais alguns anos até a formulagéo do novo curriculo
e o estimulo que os cursos latu-sensu (especializacdo) estdo tendo na
década de 90. Justifica-se, pois, esse estudo.

2. OBJETIVOS

1) Identificar balctes de informagdo nio-convencionais.

2) ldentificar o fluxo de informacgdes nos balcdes ndo-con-
vencionais.

3) Identificar tarefas executadas nos balcdes de informa-
¢do ndo-convencional.

4) Levantar o perfil de profissionais de informagéo n&o-con-
vencionais.

5) Comparar a formagédo académica e as atividades de-
senvolvidas no cotidiano dos profissionais de informag&o n&o-con-
vencionais, com a formagéo académica e as atividades desenvolvi-
das no cotidiano do profissional de informagdo strictu-sensu (o
bibliotecario).

3. METODOLOGIA

Foram selecionadas 8 areas do setor terciario da econo-
mia através de 16 institui¢des, assim distribuidas: 1 agéncia de
publicidade e propaganda, 2 escritérios de construgio civil, 3 agén-
ciasde turismo, 1 seguradora de satde, 2 escrit6rios de contabilidade,

2 empresas de transporte aéreo, 2 escritérios de advocacia e 3
clinicas médicas.

Essas dezesseis instituigdes foram visitadas tendo em
vista a atividade-fim da empresa, deixando de lado as atividades-
meio. Por exemplo, o Departamento de Marketing da empresa foi
selecionado por estar diretamente voltado para o usuério enquanto
que o Departamento de Pessoal ou Financeiro foram desprezados
para a analise.
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Foram realizadas gravagdes de 60 minutos com os cargos
gerenciais das empresas para identificar a formagdo académica do
pessoal das atividades-fim e as tarefas realizadas.

As tarefas identificadas foram descritas, agrupadas em
categorias (ou atividades) e posteriormente comparadas com as
tarefas de dominio do bibliotecario identificadas na literatura também
agrupadas em categorias. Conforme CURY, para a compreensio da
distribuicdo do trabalho é necessario um claro entendimento dos
conceitos de fungio, atividade e tarefa.

Funcdo: corresponde a um conjunto de atividades anélo-
gas, interdependentes e especializadas. Exemplo de fungdo seria a
Compra de material.

Atividade: corresponde a uma série de tarefas/acdes
complementares entre si, com um objetivo global. A fungdo compra
de material poderia compreender as atividades de pesquisa de
mercado, selegdo de fornecedores, licitagdo, etc...

Tarefa: corresponde a uma ou mais rotinas (passos,
etapas, movimentos) seqiienciais e pré-determinadas. Por exemplo,
aatividade de licitagcdo envolve astarefasde elaboragdo de um edital,
recebimento de propostas, elaboragdo de um mapa comparativo de
precgos, etc.

3.1 Descrigao das areas estudadas

Os setores da economia sdo frequentemente divididos em
priméario (agropecudria e extrativismo), secundario (industria de
transformacéo) e tercidrio (comércio de bens e servigos). Essa
divisdo no entanto ndo é estanque. Algumas atividades permeiam
todos os setores, sendo inclusive essenciais a sua sobrevivéncia: a
venda, a negociagdo e o marketing. H& “comércio” em todos os
setores.

Fez-se um recorte na economia, limitando-se o estudo ao
setor terciario, sendo atividades de comércio e servigos vistas como
o ultimo dos “balcdes”, aqueles que ddo para a sociedade,
intermediando a relag&o com os outros setores. O balcdo de servigos
é o do “como fazer”, é o balcdo da tecnologia, da terceirizagéo.

Foi feito um mapeamento em diversas areas do setor
terciario no Brasil consideradas areas de informagdo intensiva.
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Apesar da realizagdo de visitas iniciais, ficaram de fora as areas de
midia (TV, radio eimprensa) e marketing direto. Ficaram de fora
também cartérios, outros profissionais liberais auténomos (con-
sultores, arquitetos, etc.), editoras, comércio e servigos em
geral.

Essa limitagcdo deu-se em parte devido ao carater
exploratério e inédito da pesquisa no Brasil e em parte devido a
enormidade do setor de servigos. Nada impede que outras areas
possam vir a ser exploradas. Na verdade, espera-se que isso
ocorra.

4. RESULTADOS

E possivel verificar pela Tabela 1 um alto grau de
interdisciplinaridade nas areas pesquisadas. Porém, como essa
interdisciplinaridade se faz entre areas préximas, ha certa compatibi-
lidade e adequacéo entre areas institucionais e areas de formacéo
escolar. Assim, a empresa de Propaganda possui, no seu quadro
funcional, 3 jornalistas, 8 publicitarios, 1 elemento de informaética e 1
de relacdes publicas. J& o escritério de contabilidade esta sob a
responsabilidade de um economista e um matematico, formacgdes
também compativeis com a area institucional, além de 40 funciona-
rios de nivel médio (fato também justificado porque o técnico em
contabilidade estd habilitado a assinar documentos tanto quanto o
contador de nivel superior); no turismo, é de se esperar que aparega
geografia como area de formacéo escolar; (ja a pedagogia poderia
ser considerada horizontal para varias profissdes); otransporte aéreo
foi a Unica area dentre as pesquisadas onde apareceu a figura do
administrador de empresas e 0 homem de letras (mais esperado em
Turismo); Medicina e Direito sdo as areas menos interdisciplinares
por razbes Obvias: sdo, com efeito os profissionais com aito
pertencimento de classe; como o pessoal do seguro de satde trabalha

basicamente com o seguro e ndo com a saude, o grau de
interdisciplinaridade ai também é grande.
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Da Tabela 1 podemos gerar o seguinte quadro:

Areas Nivel Nivel
Institucionais Superior | Médio
N | (%) | N | (%)
Propaganda** 13 | 68 | 06 | 32
Contabilidade* 02 | 05| 40 | 95
 Construgdo Civil 08 | 57 | 06 | 43
Turismo* 05 | 25| 15| 75
Transporte Aéreo** 18 | 60 | 12 | 40
Clinica Médica 18 | 51| 17 | 49
Direito** 04 |[100| O 0
Seguro Salde 14 | 50 | 14 | 50
Geral 82 (43%| 110 |57%

Observagoes:

1. N é o nimero absoluto de pessoas da amostra

2.Nas tabelas subseqiientes de 3 a 5, trabalharemos com
percentuais calculados utilizando o quadro acima. Assim, na area de
Propaganda, o Nivel Superiortem peso 2 (68/32) emrelagio ao Nivel
Médio; Contabilidade: NM tem peso 19 (95/5) em relagdo aoN. S. e
assim sucessivamente.

* Areas onde predomina o Nivel Médio
** Areas onde predomina o Nivel Superior
As demais areas estdo equilibradas nos dois Niveis.
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E possivel verificar que os balcdes de informagio nio-
convencionais sdo o reinodas humanidades. Com efeito, a globalizagao
da economia esta revalorizando as profissdes “humanas” e dentre
elas € notavel o papel das Comunicagdes (Jornalismo, Publicidade/
Propaganda, Relagdes Plblicas e Turismo). Ver a este respeito a
pesquisa de JACQUOIS-DELPIERRE (1994).

4.3 Relacao das areas institucionais com as categorias selecio-
nadas (Tabelas de 3-5)

Tabela 3 - Relagéo da area de publicidade e propaganda indicando
o percentual de profissionais de nivel superior ou médio
exercendo as atividades categorizadas

Atividades S:;;:?ilor h';';\:;:, Garg 8
Pesquisa de mercado 15% 17% 16%
Organizagdo de cadastros® |  31% 100% 52% |
Geragéo de fontes* 46% 83% 58%
”Atendimento 31% 67% 42%
Registro 15% 17% 16%
Célculos especificos 23% 50% 33%
Redagédo* 54% 100% 68%
Arquivo* 31% 100% 58%
Marketing 31% 33% 32%

* Afividades com maior incidéncia de mao-de-obra

* * GERAL significa a média ponderada da contribuicio do nivel superior e
médio, conforme o peso da 4rea correspondente apontade no quadro da pg111;
o nivel superior da rea de Publicidade e Propaganda tem peso 2 em relagao ao
N. M. Assim, Pesquisa de Mercado alcanga no geral 16% (15 x 2 + 1713);
Organizagéo de Cadastro 52% (31 x 2 + 83/3) e assim sucessivamente.

Obs: Certos profissionais exercem mais de uma atividade no mesmo cargo,

sendo contados, portanto, mais de uma vez. Raz4o pela qual a soma nas colunas
ultrapassa 100%.
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Supondo que a maior alocagdo de pessoal para executar
uma atividade d4 a medida da intensidade com que a atividade é
executada, temos que na area de Publicidade e Propaganda, Orga-
nizacdo de Cadastros, Redacdo, Geragéo de Fontes e Arquivo sdo as
atividades que absorvem mais da metade do trabalho dos profissio-
nais envolvidos.

A Redagido refere-se a criagdo de textos publicitarios,
objeto mesmo da area. Engloba roteiros de filmes, antncios, boletins
e “house journals”. A redagéo se correlaciona de certa forma com a
Geracdo de Fontes, segunda atividade nobre da area, porque a
geracdo inclui elaboragdo de pecas publicitérias (videos, anancios,
cartazes, “outdoors”, fotos, texto, etc.; gerar fontes em Publicidade
significa também elaborar catalogos de produtos e material de apoio
a eventos (programa, pastas, resumo de trabalhos, etc.). No arquivo
“arquiva-se” a documentagao dos clientes e dos produtos elaborados
para os clientes.

Das trés atividades de maior ocorréncia, duas séo ativida-
des proprias ao bibliotecario: geracdo de fontes e arquivo; sem contar
com as demais, todas com forte componente informacional. Sdo elas:

1. Pesquisa de mercado

- Pesquisa do nivel de apreensdo e compreensdo das
mensagens publicitarias pelo publico;

- Selegdo dos meios de comunicacdo mais adequados
para veicular campanhas publicitarias;

- Pesquisa sobre a performance de produtos e servigos de
clientes junto ao grande publico ou publicos especificos;

- Selecdode fornecedores para apoio a eventos realizados
pelos clientes;

- Pesquisa para montar e atualizar o “mailling list" exclusi-
vo de cada cliente.
2. Organizagao e atualizagdo de cadastros

- Organizacdo e atualizagdo dos dados do “mailling list”
dos clientes;
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- Cadastro das pecas publicitarias, boletins, publicagdes,
anuncios e “clippings” realizados para cada cliente.

3. Geragao de fontes

- Elaboragdo de pecgas publicitarias (videos, andncios,
cartazes, “outdoors”, fotos, texto, etc.) associadas a
campanhas;

- Elaboragdo de catalogos de produtos;

- Elaboragdo de material de apoio a eventos (programa,
pastas, resumo dos trabalhos, etc.).

4. Atendimento

- Atendimento a consultas de clientes sobre planejamento,
criagdo e producdo de campanhas publicitarias, pessoal-
mente, por telefone ou fax.

5. Registro
- Classificacdo dos documentos (recortes de jornal, fitas
de video, fotos) para arquivo;

- Classificagdo dos dados de empresas e outros para o
“mailling list” dos clientes;

- Registro dos antincios executados para as empresas.

6. Calculos especificos

- Célculos de custos de projetos e campanhas;
- Célculos de custos operacionais e de recursos humanos.

7. Redagao
- Elaboracéo e digitagdo de orgamentos, cartas, relatérios
e outros documentos administrativos;

- Redagédo de textos publicitarios, roteiros de filmes, antin-
cios, boletins e “house journals”.
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8. Arquivo

- Arquivo e atualizagdo da documentacgao dos clientes;
- Arquivos dos produtos elaborados para os clientes.

Tabela 4 - Relacéo da area de contabilidade indicando o percentual
de profissionais de nivel superior ou médio exercendo as
atividades categorizadas

Atividades Sr;:ilor h':;‘:ﬁ:, Geral
Pesquisa de mercado 0 0 0
Organizagdo de cadastros 0 42% 40%
Geragéo de fontes* 100% 47% - 50%
Atendimento 100% | 27% 33%
Registro* 50% 57% | 57%
Célculos especificos* 100% 52% 55%
Redagéo* 50% 0 2%
Arquivo*® 50% 50% 50%
Marketing 100% 2% 7%

* Atividades com maior incidéncia de mao-de-obra

Obs.: Certos profissionais exercem mais de uma atividade, sendo contados,

portanto, mais de uma vez

O Registro em Contabilidade significa a classificacido
dos documentos para arquivo; a classificagdo das empresas e
protocolo dos documentos fiscais e o registro dos documentos
enviados e recebidos das empresas, além do registro de notas
fiscais, despesas e receitas, e impostos em livros especificos.
Esse registro que funciona como um “atendimento” é seguido por
calculos, seqiiénciatambém esperada. Contabilidade é a 4reade
calculos por exceléncia. Contabilizar é contar. Mas nada pode ser
contabilizado sem o registro dadocumentagéo. O contador faz os
cdlculos contabeis mas o profissional de informacdo faz o

registro.
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Livros fiscais, balangos, balancetes e relatérios contébeis,
além de coletaneas de legislagéo fiscal, trabalhista, tributaria, ( para
consulta e solugdo de duvidas) sdo as fontes de informacdo
contabeis. A area de calculos inclui a escrituragdo contabil das
empresas, o calculo de impostos, taxas e outros tributos municipais,
estaduais e federais. O arquivo de um escritério de contabilidade
guarda toda a documentacgéao dos clientes, desde guias recolhidos e
impostos pagos, mantendo essa documentagdo de forma a ser
rapidamente recuperada em caso de vistoria da Receita Federal.

AREAS DE CONSTRUGAO CIVIL, TURISMO
E TRANSPORTE AEREO'

A area de CONSTRUGAO CIVIL é fortemente
informacional. Quase todas, a menos de duas, as atividades possu-
em componentes informacionais a serem desempenhados por um
profissionalde informacdo. Na Pesquisa de mercado esta a cotagio
de precgos para a compra de materiais e contratagdo de servigos para
.as obras e a pesquisa em jornais para localizacio de editais, fornece-
dores e concorrentes; A geragao de fontes responde pela elaboracio
de indices no sistema on-line para acesso aos documentos arquiva-
dos, pela criagdo de um banco de dados referencial para acesso aos
documentos e pela elaboragio e atualizagdo de relagfes de pregosde
produtos ou servigos na area. Registro em Construcdo Civil significa
a classificagdo das empresas por ramo de atividade e a classificagao
dos produtos pelo cédigo de identificacdo. O Arquivo guarda os
projetos das obras administradas, os orcamentos elaborados pela
empresa, 0 controle de propostas e atestados de execucgdo de obras;
a montagem de arquivos da area imobilidria dos departamentos
juridico e de administragdo de condominios também se verifica na
atividade arquivo.

TURISMO também é uma das areas de informacao-in-
tensiva mais evidentes. Quase todas as atividades comportam um

(1,2) As Tabelas referentes a essas dreas serdo omitidas aqui por questao de espago.
Ademais, esse artigo privilegiou a descrigdo das atividades e nao a comparagéo entre as
areas, o que foi realizado em outra oportunidade (MOSTAFA & PACHECO, 1995).
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profissional de informagdo. A Pesquisa de mercado lida com a
coleta e atualizacdo de informacdes contatos, horarios, roteiros,
disponibilidade, etc., de todos os fornecedores; Pesquisa de mercado
é também pesquisa de opgdes, tarifas e datas mais adequadas ao
cliente e pesquisa de novos fornecedores, promocdes e descontos
especiais. Organizacdo e atualizagao de cadastros : cadastra-se
clientes reais e potenciais bem como fornecedores. Ja a elaboracgio
de folhetos de divulgacido e informativos dos pacotes turisticos ou
promocdes de viagens, hotéis e servigos de lazer, divulgando pregos
e prazos diz respeito as Fontes de Informacao: informativos ao
cliente sobre locais, tipo de clima, alimentacdo, passeios e atragdes
tipicas, roteiros de compras, seguranca, etc. Atendimento é uma
atividade fundamental no Turismo, como de resto em todos os
balcdes informacionais. A area de servicos € uma area que atende,
que presta servigco. Assim, atende-se reclamacdes de clientes e
fornecedores, por telefone e pessoalmente; consultas de horérios,
destinos e procedéncias, tipos e codigos dos véos, etc., reservas de
vbos especificos, reservas de hotéis, tipos de alimentacgéo, locagéo
de carros e outros servicos; consulta & manuais com informacdes
nacionais (Panrotas, Tarifarios de hotéis, de companhias aéreas) e
internacionais (INDEX, AG, ABC, Guias de regides); consulta aos
terminais de companhias aéreas para verificagao de pregos, locais,
datas e horarios; negociacdo de pagamentos com clientes e fornece-
dores. O Registro é codificacdode vdos, servigos, pacotesturisticos,
grupos, etc.; € também o registro de produtos e clientes por cédigos
alfa-numéricos; emissdo de documentos: bilhetes de viagem,
“vouchers” de hotéis, passeios, recibos, faturas, faturas de carto de
crédito, autorizages de bilhetes (a serem retirados em outros
paises), etc.

As atividades da area de TRANSPORTE AEREO serdo
mantidas de forma pontualizada, por ser a area pouco estudada em
termos de contetido informacional. Atendimento, Geragéo de Fontes
e Redagdo compdem uma seqiiéncia :

1. Atendimento

- Atendimento via telefone ou pessoalmente dos clientes
reais e potenciais;

- Consultas ao terminal (rede nacional e internacional)
para saber se determinada entrega foi concluida em
qualquer parte do mundo;
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- Orientagéo ao cliente em qualquer duvida;

- Realizacdo de entregas que chegam do exterior ou em
nivel nacional.

2. Geragao de fontes

- Geracdo de recibos;

- Elaboragéo de relatérios de custos para a filial e para a
matriz;

- Planejamento de contratos de prestagédo de servigos;
- Geracgéo de contratos;
- Geragdo de catalogos de codigos (service office).

3. Redagao

- Coleta de informag6es através de pesquisa de mercado;
- Elaboracédo de relatérios para a matriz;

- Digitacdo de orgcamentos, tabelas dos servicos, etc.;

- Redacao de propostas para clientes potenciais;

- Digitagado de correspondéncias em geral.

As demais atividades contém o seguinte conteddo:

1. Pesquisa de mercado
- Conhecimento da situacdo externa a organizagéo e suas
influéncias sobre os seus servicos;

- Conhecimentodas necessidades atuais dos clientes e as
expectativas do mercado;

- Andlise das oportunidades do mercado:
- Conhecimento das ac¢des dos concorrentes;
- Conhecimento do grau de satisfagdo do usuario em

relagéo aos servicos que consome.
2. Organizagédo e atualizagio de cadastros

- Planejamento e obtenc&o de contratos de prestacédo de
Servigos;
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- Efetuacéo de contratos com clientes:

- Atualizacdo de custos de transportes de mercadorias;

- Montagem de cadastros das empresas/clientes que
utilizam os servigos.

3. Registro

- Registro de dados cadastrais do cliente: nome endereco,
RG, destinatario e tipo de material;

- Codificacdo (cédigos de barra) os formularios no local do
pedido;

- Assinatura das vias do formulario e entrega de uma para
o cliente

- Alimentagéo do banco de dados da empresa com as
informacdes especificas de cada cliente.

4. Calculos especificos

- Elaboragéao de cotas para os Rps da filial;

- Célculo de tarifas de servigos para as pessoas fisicas e
juridicas;

- Preparacg&o do orgamento da filial;

- Previséo de custos para os transportes de mercadorias.

5. Arquivo

- Arquivo de todos os cadastros de clientes;

- Arquivo de pedidos de solicitacdo de servigos (pregos,
condigdes de pagamento, crédito do cliente, codificagéo,
etc.);

- Arquivo de documentos para os departamentos da filial
visando uma rapida recuperagio de informacdes;

- Atualizac3o dos varios tipos de arquivos.

6. Marketing

- Divulgagdo dos servigos da empresa (Transporte aéreo)
em todos os meios de comunicacéo;
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- Elaboragéo de contatos pessoais diretos, participagio de
seminarios;
- Utilizac&o de “slogans”.

A AREA DE SEGURO DE SAUDE

Tabela § - Relagédo da area de seguro saude indicando o percentual
de profissionais de nivel superior ou médio exercendo as
atividades categorizadas

Atividades St':lri:ilor n:t:?:; —
E;-’esquisa de mercado 64% 0 32%
Organizagéo de cadastros* 14% 71% 43%
Geraz;éo. de fontes 71% 0 36%
Atendimento* 100% | 100% | 100%
Registro 7% 71% 39%
Calculos e;speciﬁcos 36% 0 18‘;,6
Redagdo 43% 0o 21%
Arquivo* 57% 71% 64% |
Marketing S57% | 0 29%

* Atividades com maior incidéncia de mao-de-obra
Obs.. Certos profissionais exercem mais de uma atividade, sendo contados,
portanto, mais de uma vez.

A sequéncia de intensidade de ocorréncia nem sempre é
asequénciatemporal das atividades. Cadastramento é uma atividade
anterior ao arquivamento. Arquivos supdem cadastros. E tudo isso é
antecedido pelo atendimento. O atendimento aparece como ativida-
de de alta intensidade de mé&o de obra para vérios servicos nesta
pesquisa.

Organizagéo e Atualizagdo de Cadastros: - Obtencio
de dados dos usuérios particulares e usuérios que mantém o convénio
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através de firmas em que trabalham: dados cadastrais e pessoais; -
Obtengdo de dados dos médicos conveniados e suas respectivas
especialidades;

- Atualizagio dos dados coletados periodicamente; - Ela-
boragéo de cadastros de empresas ainda ndo conveniadas, visando
futuros contatos; - Banco de dados com os cadastros dos Hospitais,
Laboratdrios, Sistema Previdenciario de Saude, etc. Atendimento:
Atendimento de consultas feitas através de telefones, com o uso de
terminais de computador conectados & rede local da Cooperati-
va; - Atendimento ao p(blico em geral nos balcAes de atendimento;
- Prestagéo de informagdes sobre consultas médicas, horarios médi-
cos, enderegos, fornecimento de guias, exames, etc; - Atendimento
qualquer tipo de reclamagdo vinda dos usuarios da Cooperativa.
Registro : - Obtengdo de dados dos usuarios particulares ( nome,
enderego, dados pessoais e familiares); - Classificacdo dos docu-
mentos para o arquivo e empresas (nome, CGC, tipo de empresa, tipo
de convénio escolhido) para inclusio no banco de dados; - Obtencdo
de informacgobes especificas de cada médico participante da Coope-
rativa, para inclusdo no banco de dados. Redagao: - Redagio de
textos para publicagdes; - Revisdo e diagramacao do material a ser
publicado nos varios jornais editados pela Cooperativa; - Redagéao de
orgamentos, tabelas dos servigos prestados pela Cooperativa, relato-
rios e correspondéncia em geral; Elaboragdo de manuais para preen-
chimento de dados para o banco de dados. Banco de dados com os
cadastros dos Hospitais, Laboratérios, Sistema Previdenciario de
Saude, etc. - Edicdo de jornal exclusivo para os medicos conve-
niados; - Edigdo de jornal exclusivo para os funcionarios da Coope-
rativa; - Edigdo de jornal para usudrios em geral, denominado Jornal
da Familia que é encartado dentro dos mais conceituados jornais do
pais;

Arquivo: - Arquivo dos dados cadastrais de: médicos,
hospitais, laboratérios, conveniados, empresas, exames. - Selegao,
preparagao e arquivo de documentos recebidos e expedidos;

- Montagem e atualizagdo de arquivos para 0s varios
Departamentos da Cooperativa, visando a preservacdo e uma
rapida recuperacgio das informacgdes. Marketing: - Divulgacao dos
servigos prestados pela Cooperativa; - Elaboragio e participagdo de
campcnhas promocionais; - Analise de propostas referentes a qual-
quer tipo de divulgacgéo da Cooperativa; - Coleta, pesquisa, coorde-
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nacdo, planejamento, controle e tratamento de qualquer tipo de
informacgéao que vise tornar publico o trabalho desenvolvido por este
tipo de servigo médico.

4. 4 0O Bibliotecario na biblioteca segundo a literatura

1. Pesquisa de mercado

- Estudo das necessidades informacionais dos usuarios:
dados genéricos ou especificos sobre os usudrios, dados
sobre o sistema, dados sobre 0s servigos;

- Estudo das necessidades informacionais dos ndo-usua-

rios ou usuarios potenciais; (FIGUEIREDO, 1990, p. 23
e 24)

- Aquisicdo de informacdes requeridas pela empresa;
(TARAPANOFF, 1988, p.71)

2. Organizagao e atualizagao de cadastros

- Manutencdo de cadastros de bibliotecas para coopera-
¢do ou comutacdo bibliografica no Brasil e exterior;
(FIGUEIREDO, 1990, p. 43)

- Elaboragéo de cadastros de pesquisas em andamento;

- Elaboragéo de cadastros de usuérios inscritos para em-
préstimo domiciliar;

- Elaboragédo de cadastros de usudrios para servigos de
DSI; (FIGUEIREDO, 1990, p. 70)

3. Geragao de fontes

- Elaboragédo de levantamentos bibliogréaficos, relatérios
ou compilagdo criticas tipo state-of-the-art;
(FIGUEIREDO, 1990, p.72)

- Elaboragdo de catalogos (automatizados ou manuais)

com uso da descricdo bibliografica; (TARAPANOFF,
1988, p. 80)

- Catalogacéo; (FERRACIN, p. 10)
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- Criagdo e atualizagdo de indices, bibliografias, catalogos
e tesauros, além de guias de fontes de informacéo;
(PINHEIRO, 1987, p. 103)

4. Atendimento

- Respostas a questdes de referéncia simples e complexas
pessoalmente, por carta, telefone, fax ou malote, com ou
sem acesso a base de dados;

- Localizag¢do de material,

- Elaboragio de levantamentos bibliograficos;

- Atendimento para consulta no local;

- Empréstimo entre bibliotecas e comutagéo;,

- Fornecimento de cépias;

- Circulagéo de periddicos;

- Encaminhamento de sumarios correntes;

- Orientagio ao usuario;

- Entrega de material a pedido;

- Empréstimo domiciliar; (FIGUEIREDO, 1990, p. 46)

5. Registro

- Classificagédo ou representacao descritiva;
- Tombamento ou registro de patriménio dos materiais;
(TARAPANOFF, 1988, p. 80)

6. Calculos especificos

- Coleta e manipulagéo de dados estatisticos sobre usué-
rios, colecdo, politicas e administragdo da biblioteca;
(FIGUEIREDO, 1990, p. 17-19)

- Elaboragao do orgamento da biblioteca; (FIGUEIREDO,
1990, p. 33)
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7. Redagao
- Elaboragé&o de boletim bibliografico ou informativo (rese-
nhas, criticas, bibliografias); (FIGUEIREDO, 1990, p. 47)

- Elaboragéo do manual de servigo; (FIGUEIREDO, 1990,
p.91)

- Elaboracéo do relatério periédico da biblioteca;

- Elaboracdo de resumos ou sintese de documentos;
(TARAPANOFF, 1988, p.71)

8. Arquivo

- Armazenamento de dados para pronta referéncia;
(TARAPANOFF, 1988, p.71)

- Organizagdo de arquivos de material convencional e
ndo-convencional com vistas a preservagéo e recupera-
¢ao; (PINHEIRO, 1987, p.104)

9. Marketing
- Fornecimento ao usuério de manuais de orientagéo para
pesquisa;
- Promocéo de visitas as instalagdes da biblioteca;

- Promogéo de exposigdes de pesquisas, relatérios e livros
recentemente publicados;

- Realizagéo de palestras elucidativas dos servigos de
informacdo de que dispde, junto a usuérios atuais e
potenciais;

- Criagao de canais diretos de comunicagdo com o usuério;
(COSTA, 1993, p.276)

5. DISCUSSAO E CONCLUSOES

Adescri¢ao pontualizada de cada atividade paracadauma
das areas institucionais pareceu-nos (itil como uma primeira tentativa
de reunir elementos para tragar um novo perfil do profissional de
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informagdo ndo-convencional. Os bibliotecarios ja tiveram suas
tarefas descritas em relatérios de pesquisa de associagdes
profisssionais de varios paises. A propria legislagdo lista tarefas e
atividades pertinentes ao cargo. As “job descriptions” ou descrigdo de
tarefas foram desenvolvidas pelos socidlogos e psicélogos do traba-
Iho. Administradores também produziram instrumentos do tipo do
QDT (quadro de distribuicdo de tarefas). Parece ser esse um esforgo
comum & organizagdo do trabalho. A metodologia de anélise de
sistemas também contribuiu muito para essa sistematizagdo com
seus fluxogramas e ‘perts’. E arigor, todas as areas do conhecimento
passiveis de profissionalizagdo procederam a esses critérios
normalizadores.

Mas a questdo hoje é outra. Parece que tal sistematizagéo
foi tomada de assalto por novos métodos de trabalho ditos mais
flexiveis. Grande parte desta flexibilidade hoje € dada pelo fantasma
da informacdo. Informagdo que aparece para todos e que a todos
compete registrar e recuperar. Porser adocumentagdo uma ativida-
de humana ela perpassa as profissdes e torna-se horizontal parauma
grande gama de profissionais.

Documentar é sinénimo de cadastrar, registrar, gerar
fontes e arquivar. Da documentagéo e do documento ninguém pode
fugir. E preciso entdo alargarmos a compreensio do documento:
notas fiscais, bilhetes de passagens aéreas, textos na midia, peticdes
judiciais, sdo documentos passiveis de registro e recuperacgéo.

As areas emitentes desses documentos necessitam de
arquivos, cadastros e de conhecerem o mercado onde atuam. Uma
tipologia documental embasaria entdo as atividades do profissional
de informacé&o dos anos 80, embasando qui¢ca uma nova orientagao
curricular. Cuida-se muito da geréncia. As universidades com seus
cursos de pés-graduacdo se encarregam de formar o gerente. Ao
gerente é dado o direito de ser interdisciplinar, pois a geréncia assim
o exige. A flexibilizagdo dos anos 90 porém esté exigindo aberturados
portos em todos os niveis.

A disciplinaridade marcou a modernidade. Pés-
modernidade é interdisciplinar. De tal modo que novas configuragdes

tematicas vao surgindo. O caso da Geréncia de Recursos
Informacionais € um exemplo.
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Os processos de registrar e recuperar informacdes e
identificar padrées de comunicagédo cientifica foram e sdo muito
valorizados pela Ciéncia da Informacao, constituindo-a, inclusive, na
origem. Esses estudos diferem dos estudos dos comunicadores pois
a transferéncia de informacdes na area de Comunicacdes refere-se
a comunicacdo de massa: radio, cinema, jornal , tv , etc. J4 a
transferéncia da informacéo da Ciéncia da Informacgéo ndo € para o
piblico em geral mas para publicos especializados.

O recente indice da revista Ciéncia da Informagdo cobrin-
do 20 anos de producdo no Brasil (1972-1993) evidencia a presenca
de temas classicos desde a década de 70 quando se iniciaram os
cursos de pds-graduacdo em informacgao no Brasil. Na década de 80
a informacao tecnolégica comega a aparecer ao lado da informacéo
cientifica e ganha proeminéncia agora nos anos 90 onde j& podemos
encontrar, nas capas das revistas, expressées como Informacéo e
Qualidade, Competitividade e Informagéo Tecnol6gica, Universida-
de e Empresa, Mercosul, etc.

Essa nova orientagédo deve predominar nos anos 80 por-
que esse movimento é também internacional e faz coro cominegavel
percepcgio da informagdo como fator de produgéo; movimento trazi-
do, quigd, pela globalizacdo da produgéo social que intensificou as
trocas e, portanto intensificou também as trocas de informacgéo. Isso
coloca problemas novos para o campo que entdo devera ampliar o
seu nucleo epistemol6gico para o mercado, isto é, para os agentes
econdmicos. A partir dos anos 80 a Ciéncia da Informacéo volta-se
para o gerenciamento dos recursos informacionais. E se notar que o
gerenciamento dos sistemasde informacéo foi &rea de concentragdo
de todas as pds-graduagdes brasileiras desde 70 mas com uma
énfase interna aos sistemas, portanto, mais afeita aos processos
institucionais; agora olha-se para fora da instituicdo e a informacéo
tecnolégicadeve abrangertambém informagdes de mercado, portan-
to mercadolégicas como prego, viabilidade econdémica, clientelas,
além da concepgdo tradicional da informacgéo tecnolégica como
ciéncia aplicada. Isso ultrapassa a questao central dos bibliotecarios
de registrar e recuperar informagdes. Trata-se agora de produzir
informacdes para atomada de decis6es. Donde o gerente de recursos
informacionais, agora de posse de técnicas de planejamento estraté-
gico dada a importancia da estratégia para a competitividade do
mercado; com efeito o planejamento estratégico ja compde sessdes



122 Transintormagao v. 6, n.1/2/3, janeiro/dezembro, 1994

substantivas dos curriculos informacionais. De todos os cargos
gerenciais, esse parece ser o Ultimo dos gerentes (ainda néo listado
nos balcdes de emprego dos jornais brasileiros) por ser a sua
condigdo, emergente no Brasil.

Dentre as atividades aqui descritas umas sdo mais perti-
nentes & geréncia que outras. (Ver a esse respeito MOSTAFA &
PACHECO, 1995). Mas todas sdo de areas de informacéo-intensiva

que importa considerar se quisermos tornar o mercado emergente
uma realidade.
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ABSTRACT

PACHECO, M. & MOSTAFA, S. P. Information counters: The emergent
market. Transinformacgao, v. 6, n. 1/ 2/3, p. 96-123, jan./dez. 1994,

It describes information activities in turism, publicity, air mail, health
security, civil building, accountancy, law offices and medical clinics. The
following activities were identified: market research, client registration,
source generation, register, calculation, writting, arquives and marketing. A
comparison with librarian services is implicit . ‘Information counter is the
methaphor to be applied on those information intensive services cited in this
research.



