Silvania Vieira de Miranda RSP

Necessidades de
informagdo e competéncias
informacionais no setor
publico: um estudo de caso*

Silvania Vieira de Miranda

Introdugiao

Este documento resume parte do referencial teérico de uma pesquisa de
doutorado e alguns resultados do estudo de caso realizado. O objetivo da
pesquisa foi estudar as necessidades de informagao (NI) e as competéncias
informacionais (CI) dos supervisores indiretos de instituicdes financeiras no
Brasil. A premissa inicial foi que a atividade de Supervisao Indireta de Institui-
¢oes Financeiras (SIIF) era intensiva em informacao e poderia ser estudada a
partir de parametros ligados ao trabalho informacional. Os parametros escolhi-
dos foram o ciclo e os contextos de comunicac¢ao da informacao, e a tecnologia
da informacio’.

O conteudo do texto esta composto do referencial tedrico referente as NI e
as CI, do referencial metodologico e das técnicas de pesquisa utilizadas, dos
resultados e analise das informacgoes geradas, das conclusoes e, finalmente, das

notas e referéncias presentes no texto.
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Referencial teorico

O tema necessidades de informacio
faz parte da area de pesquisa denominada
Estudos de Usuarios em Ciéncia da
Informagéo, na qual foram acumuladas
varias pesquisas, contando com diferentes
linhas tedricas onde podem ser agrupados
diversos autores de renome. Nao se
pretendeu neste texto abordar em
profundidade e extensdo esse referencial
teérico, dado o limite de espago do
documento. A abordagem das compe-
téncias ainda esta em fase de consolidacao
nos contextos académico e organizacional,
estando centrada em temas de grande
complexidade, como o conhecimento
humano e a aprendizagem. Nio se
pretendeu discutir aqui todos os conceitos
envolvidos nem as origens historicas e as
correntes tedricas da abordagem, e sim
apresentar conceitos basicos que forne-
cessem uma base minima para a discussao
dos resultados da pesquisa realizada. Nao
foram localizadas pesquisas cientificas que
tratassem das necessidades de informa-
¢do e/ou das competéncias dos profissio-
nais da atividade de SIIF. Os resultados
da presente pesquisa constituem-se,
portanto, em um marco inicial para a
constru¢ao de conhecimento nos dois
temas de estudo no referido contexto.

Necessidades de informagio

Para o presente texto, foram selecio-
nados apenas os autores escolhidos como
referéncia para os modelos tedrico-
conceituais elaborados para a pesquisa.
Estudos de NI interessam-se pela forma
com que uma pessoa analisa necessidades,
entra em contato com um sistema de
informagao e constrdi sentido para suas
atividades. A NI traduz o estado em que
um usudrio se encontra quando se
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confronta com a exigéncia de uma infor-
magao que lhe falta (e é necessaria) para
prosseguir seu trabalho. Ela nasce tanto de
um impulso de ordem cognitiva, dentro de
um dado contexto (problema a resolver,
objetivo a atingir), quanto da constata¢do
da insuficiéncia ou inadequacao de conheci-
mentos que solucionem problemas ou
cumpram objetivos, levando o usuario a
buscar informagdes com o objetivo de
modificar seu estado. A quantidade de
informagao que um usuario absorve nao é
em funcdo do nimero de paginas lidas, mas
de processos mentais de integracao dos
novos dados e informacdes a uma estru-
tura pessoal de conhecimento (Lt CoADIC,
1998; WiLson, 2000).

As necessidades nascem, também, dos
papéis dos individuos na vida social, sendo
que o mais relevante deles é o papel exer-
cido no trabalho, representando um
conjunto de atividades, responsabilidades
do individuo na busca de seu sustento e/
ou outros propositos. Obter resultados em
uma tarefa particular, planejar e tomar
decisio sdo atividades geradoras de neces-
sidades cognitivas. A natureza do ambiente
combinada com a estrutura da persona-
lidade individual cria as necessidades
afetivas. Os ambientes socials e organiza-
cionais afetam a motivacao individual, os
usos da informacao e seus fluxos, tornando
importante o entendimento de como o
modelo da organizagdo afeta o comporta-
mento individual de busca de informacao,
ou seja, a estrutura, a tecnologia, as tarefas
e as pessoas. SAo questdes centrais nos
estudos de NI: por que o usuario decide
buscar informagao; qual proposito ele acre-
dita servir; e que uso ¢é feito com a infor-
macdo recebida. As estruturas mentais
preexistentes, nas quais uma informacio
toma forma, estao ligadas ao mundo social
e organizacional em que se insere o usuario
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e que fornecem condi¢Ges para a cons-
trucao de significados (LE Coapic, 1998;
WiLson, 1981, 2000 e 2002).

Processos de busca e uso da infor-
mac¢ao sdao construidos cognitiva e
emocionalmente e, também, de forma
situacional e dinamica. O uso da infor-
magao depende de como o individuo avalia
a relevancia cognitiva e emocional da
informacao recebida. E também esta
condicionado a atributos objetivos capazes
de determinar a pertinéncia da informacao
a uma determinada situagdo problematica.
As NI estao determinadas: 1) pela
percepciao de lacunas no conhecimento e
na capacidade de dar sentido a problemas
ou tarefas; 2) por fatores emocionais
inerentes a incerteza, nivel de s#ess, e
dificuldade existente ao perceber essas
lacunas; e 3) por fatores situacionais
encontrados em contextos e experiéncias
especificos (como clareza e consenso
quanto aos objetivos, restri¢ao de recursos,
magnitude de riscos, formas de controle,
normas profissionais e sociais, tempo etc.)
(CHOO, 1999 e 2003).

Uma representacdo do modelo
teorico-conceitual de analise das NI pode
ser visto na Figura 2. O desenvolvimento
das NI é considerado em trés dimensodes,
estando também representados os
fatores que interferem no processo de
percepcao dessas NI (fatores interve-
nientes, mecanismos de ativa¢ao). O
construto redine elementos dos modelos
desenvolvidos por Choo (20006) e
Wilson (2000a).

Competéncia informacional

A abordagem da competéncia, no
nivel individual, provém da busca de
alternativas para programas de educa¢io
e gestao das relagoes de trabalho nas novas
condi¢bes socioeconodmicas da Sociedade

da Informacio. Duas correntes tratam do
assunto: 1) a gestdo de RH, que preconiza
o uso da competéncia para integrar a gestao
de pessoas a partir do conceito de com-
peténcia nos seus processos; 2) a sociolo-
gia da educagdo e do trabalho, que trata
dos aspectos psicossociais da utilizacdo da
competéncia em programas educacionais
e niveis de qualificagio da mao-de-obra e
de emprego (GUIMARAES, 2000). A corrente
de gestao de RH faz parte de uma primeira

“O uso da
informagao depende de
como o individuo avalia
a relevancia cognitiva e
emocional da
informagao recebida.”

geragdo que tomou o ser humano como
“recurso” a ser permanentemente desen-
volvido e atualizado.

A corrente da sociologia da educagio e
do trabalho usa a “légica da competéncia”.
Isso significa uma mudanga radical em
relacio ao modelo do posto de trabalho
vigente na sociedade industrial. A compe-
téncia refere-se a recursos possuidos e/ou
adquiridos e colocados em agdo em uma
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situacdo pratica. Seria a iniciativa, sob a
condi¢ao de autonomia, pressupondo a
mobilizagdo dos recursos internos pessoais
(adquiridos e desenvolvidos pelos indi-
viduos em dada situacdo) e dos coletivos
(trazidos e colocados a disposi¢do pelas
organizacoes). Saber mobilizar e combinar
recursos, ter capacidade de integrar saberes
diversos e heterogéneos para realizar ativi-
dades é demonstrar competéncia. A l6gica
de integracio do saber, do saber fazer, dos
comportamentos se estabelece em funcao
das exigéncias da situagdo de trabalho. A
competéncia profissional reside na pripria
mobilizagao dos recursos e nao neles mesmos.
A passagem do saber a acio é uma recons-
trugdo: um processo de agregacao de valor
(ZAriFIAN, 2001 e 2003; LE BoTERF, 2003).

No nivel organizacional, a abordagem
teve como objetivo melhorias de desem-
penho organizacional por meio do desen-
volvimento de competéncias que confe-
rissem diferenciagdo e competitividade as
empresas. As competéncias organi-
zaclonais sao constituidas a partir da com-
binacao de recursos e de mdaltiplas com-
peténcias individuais, de tal forma que o
resultado total é maior do que a soma
das competéncias individuais. Ao definir
sua estratégia competitiva, a empresa
identifica as competéncias essenciais do
negbcio e as competéncias necessarias a
cada fungdo. As competéncias essenciais
sao desenvolvidas em processos de apren-
der-ao-fazer, em contextos especificos a
empresa ou de colaborag¢do entre
empresas. SAo caracteristicas da compe-
téncia essencial: ser especifica, tnica, dificil
de imitar, e trazer grande contribui¢do ao
valor percebido pelo cliente. Devido a
essas qualidades distintivas elas podem
proporcionar vantagens competitivas a
organizacao (FLEURY e FLEURY, 2001;
GRANT, 1996; PRAHALAD ¢ HAMEL, 1990).

Necessidades de informagao e competéncias informacionais no setor publico: um estudo de caso

A Competéncia Informacional (CI) é um
conjunto de competéncias colocado em
acdo ao trabalhar com a informacio,
podendo ser expressa pela expertise em lidar
com o ciclo e as tecnologias da informacao
e com os contextos informacionais. Essa
competéncia, mobilizada em situagoes de
trabalho, pode ser vista como um dos
requisitos do perfil profissional necessario
ao trabalho informacional presente em
qualquer atividade, pois perpassa processos
de negocio, gerenciais e técnicos diversos,
e diferentes partes de uma mesma organi-
zagdo ou atividade. Ela pode ser compa-
rada a competéncias de fundo, que sio
adquiridas em situa¢do educativa e forma-
lizadas em conquistas cognitivas e compoz-
tamentais necessarias para enfrentar as
categorias de situacOes-problema onde o
trabalho com a informacio tem papel
primordial, mesmo que ndo apareca no
resultado final da atividade. (MIRANDA,
2004, 2007).

As competéncias informacionais tém
sido abordadas no tema Information Literacy,
que trata da educagao para a informacao.
Esse tema de estudo tem gerado diversas
pesquisas, mas ainda nao ha clareza
conceitual sobre o termo /literacy, que
envolve sérias questoes de polissemia. Na
Europa utiliza-se mais freqientemente o
conceito ligado a educagio e a alfabeti-
za¢do. No Brasil aparece ainda o conceito
de letramento, ou seja, o tema esta ligado
a pessoa, enquanto letrada, educada,
alfabetizada em informacio, dentro da
Sociedade da Informacio (Virkus, 2003;
MARCIAL, 2003; Dudziak, 2001). Pesquisas
em Information Literacy tratam das compe-
téncias informacionais como parte impor-
tante de suas preocupagoes. No entanto, a
educacio para informacdo é um tema
maior, que se relaciona ao papel educativo
que podem exercer os profissionais de
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informacao®, dado que suas competéncias
especificas sio basicamente informacionais.

Uma representacio do modelo de
analise das CI esta na Figura 2. O
construto foi elaborado a partir dos
referenciais tedricos de Zarifian (2004) e
Le Boterf (2003), considerando as trés
dimensdes de desenvolvimento das
competéncias.

A ligacao entre as necessidades de
informagdo e as competéncias
informacionais

No plano das defini¢oes teoricas, as
NI e as CI partilham dimensdes consti-
tutivas: tanto as NI quanto as competéncias
podem ser entendidas em trés dimensoes:
cognitivas, emocionais e situacionais. O
saber acumulado esta ligado as condi¢oes
cognitivas, considerando que a estrutura
prévia de conhecimentos dos individuos ¢é
primordial para a evolu¢ao do saber. A
ligacdo entre o saber fazer e as condicGes
situacionais existe na medida em que as
situacOes de trabalho estabelecem as
condi¢cSes de desenvolvimento da busca e
o uso da informacio e sua influéncia na
construg¢ao de competéncias (habilidades).
O saber agir e as condi¢des emocionais

estdo ligados porque o ambiente engendra
os elementos que influenciam o modo de
agir dos profissionais em questdo e a
formagcao de suas competéncias (atitudes —
“memoria emocional” conectada a escolha
dos caminhos tomados). A correspon-
déncia sugerida entre as dimensoes das NI
e das CI esta representada na Figura 1.

Considera-se que as solugdes visua-
lizadas para atender uma NI provavel-
mente correspondem a Cls desenvolvidas
para lidar com os problemas ja solucio-
nados, com as anomalias/insuficiéncias de
conhecimento diante de situagdes ja
vivenciadas, e/ou com os vazios de
sentido diante de modificacdes ocorridas
no ambiente, conforme esta representado
na Figura 2.

Referencial metodologico e
técnicas usadas

A base ontoldgico-epistemologica
considerada compativel com os construtos
teoricos formulados para a pesquisa
envolvia uma elaboracio tedrica constante,
ao longo de todo o processo de pesquisa.
Dadas a lacuna tedrica no tema estudado
e a complexidade do ambiente de pesquisa,
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Fonte: Miranda, 2007

Figura 1: Relacionamento entre as dimensdes das NI e das competéncias.
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Variaveis Intervenientes:
psicologicas, demograficas,
papéis exercidos, ambiente

\ Fatores afetivos:
\ nivel de necessidades
\ incerteza e stress.

Organizagio -
Ambiente
Informacional

1
1
7 1
1
1

e caracteristicas das fontes
de informagao.

Mecanismos de ativagio:
forma de lidar com stress,
eficacia e efetividade,
percepgao risco/recompensa

Dimensio cognitiva - Saber

Fatores cognitivos: lacunas de
conhecimento e de sentido.

\ Dimensio afetiva
Saber Agir T ~

Pessoa em
seu contexto

Ciclo e Tecnologias %
de Informacio, !

Contextos informacionais. ,/

Dimensio situacional - Saber Fazer

Fatores situacionais: dimensoes do
problema, complexidade do ambiente. /

Fonte: Miranda, 2007

Figura 2: As dimensdes e elementos das NI e das CI.

a abordagem metodolégica deveria
proporcionar um relacionamento entre os
momentos teodrico e pratico da pesquisa
de maneira a obter uma compreensao
paulatina sobre como poderiam surgir e
serem identificadas as NI e como
poderiam ser desenvolvidas as compe-
téncias relacionadas a elas.

Gonzalez Rey (2005) propos uma
abordagem subjetivo-interpretativa, cujas
unidades constitutivas essenciais sao os
“sentidos subjetivos” que expressam a
diversidade de aspectos objetivos da vida
social. A isso o autor associou uma
epistemologia qualitativa que se apdia em
um conjunto de principios gerais de
constru¢dao do conhecimento, dos quais
podem ser ressaltados: o carater construti-
vo-interpretativo e interativo do conheci-
mento e o papel do singular. O objetivo
central de uma pesquisa setia, para o autor,
construir “modelos tedricos compreensivos”

e com valor explicativo sobre sistemas
complexos. Considerados a maneira de
Gonzalez Rey, os construtos teoricos
formulados para o presente estudo
forneceriam um guia para a coleta de dados
e interpretacdo das informacoes geradas.
Durante todo o processo de pesquisa
seriam geradas informacGes e formuladas
idéias constantemente durante a fase
empirica da pesquisa, até que se pudesse
obter um construto final que oferecesse um
entendimento mais completo no con-
fronto com a realidade.

Foi realizado um estudo de caso cujo
objetivo era estudar as NI e as compe-
téncias da atividade de SIIF no Brasil. Essa
atividade é exercida em diferentes paises
por institui¢oes reguladoras, normalmente
governamentais, sendo que cada pafs adota
um determinado formato de funciona-
mento, dependendo do desenvolvimento
historico do sistema financeiro e da propria
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atividade no pafs. No Brasil, cuida-se do
acompanhamento global e consolidado do
sistema financeiro, por meio do monito-
ramento de risco das IF. O objeto de
estudo da pesquisa foi a atividade de SIIF
no Brasil, sendo seus profissionais os
sujeitos da pesquisa. A populacao conside-
rada era composta do grupo decisério da
atividade organizacional — oito pessoas —
mais 47 profissionais ligados especifi-
camente as tarefas da supervisao indireta.

A coleta de dados foi realizada de acot-
do com procedimentos especificos refe-
rentes aos temas envolvidos: o mapeamento
de NI seguiu as proposi¢oes de Le Coadic
(1998); e o mapeamento das CI seguiu os
procedimentos de Zarifian (2003). O
formato metodolégico usado foi uma
composicao de técnicas que possibilitou
aprofundamento paulatino da compreensao
sobre a visao de mundo deste grupo de
usuarios de informagao e suas competéncias
em quatro fases sucessivas, culminando em
uma construcao teorica final:

1) na primeira fase da pesquisa foi usada
a técnica da pesquisa documental com o
objetivo de definir a atividade a ser estu-
dada; caracterizar a instituigdo responsavel
pela atividade e a unidade organizacional que
executava as tarefas; e definir a populagio e
os sujeitos de pesquisa;

2) na segunda fase foi usada a técnica
da entrevista. Foram consultadas as pessoas
em cargo de decisdo, cuja percepgao per-
mitiria obter informagdes sobre a organi-
zagdo, a estratégia e os fatores essenciais
que influfam no seu funcionamento, para
identificar os Fatores Criticos de Sucesso
(FCS)® da atividade de SIIF;

3) na terceira fase foi usada a técnica
da observagido participante para mapear
0s processos; as tarefas; os problemas e
situagOes-problema; os documentos e
informacGes mais utilizados; os produtos

e servicos de informacio existentes; as TT
utilizadas no ambiente; os fatores que
impulsionavam as pessoas a buscar infor-
macao; os conhecimentos, as habilidades
e atitudes dos profissionais em suas tarefas
diarias. A influéncia da estrutura organi-
zacional e da hierarquia funcional também
foi observada no trabalho diario dos pro-
fissionais;

4) na dltima fase, para avaliagao das
informacdes obtidas com as técnicas

“O saber acumulado
estd ligado as condigées
cognitivas, considerando
que a estrutura prévia de
conhecimentos dos
individuos é primordial
para a evolugao do
saber.”

precedentes e triangulaciao final dos
dados, foi usada a técnica da discussio
em grupo (grupo focal). Isso possibilitou
cotejar todos os dados e as informagdes
geradas e confirmar as analises da
pesquisadora vis-a-vis ao ponto de vista
dos proprios profissionais.

As técnicas de registro da coleta de
dados foram o caderno de notas e o
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gravador. Os instrumentos de coleta de
dados foram roteiros de questdes prepa-
rados em cada fase da pesquisa, além do
completamento de frases. A técnica esco-
lhida para analisar as entrevistas e as
anotacoes de campo foi a analise de
conteudo, na forma da andlise categoria
tematica, conforme Franco (2005) e
Valentim (2004). Com relagio ao instru-
mento de completamento de frases foi
utilizada a técnica de anilise de discurso,
seguindo a sugestdo de Almeida (2005).

Procurou-se com o estudo com-
preender a SIIF como atividade informa-
cional, cujas necessidades especificas
requeriam o desenvolvimento de compe-
téncias apropriadas no tocante ao trabalho
com a informag¢io. O mapeamento das
NI e das competéncias ligadas a informa-
cio levou em conta suas dimensdes
constitutivas, identificando-as nas fases do
ciclo da informacio, e no uso das T1I e
dos contextos informacionais.

Resultados, analise e discussio
das informagdes geradas

As NI foram relacionadas a um con-
junto de fontes e canais de informagao mais
utilizados, ciclos e fluxos detectados no
ambiente, gerando informagdes para o
entendimento das dimensdes cognitivas,
sociais e situacionais envolvidas na busca e
no uso da informacdo no ambiente
pesquisado. Foram estabelecidos os perfis
da atividade e dos profissionais estudados.
Obteve-se uma lista de competéncias —
conhecimentos, habilidades e atitudes —
detectadas nas situagOes praticas diarias do
trabalho com a informacio, de forma a
suprir as NI existentes.

A atividade se relaciona a coleta,
tratamento e divulgacao de informagoes
agregadas sobre o sistema financeiro

Necessidades de informagao e competéncias informacionais no setor publico: um estudo de caso

brasileiro. A estratégia utilizada é monitorar
os varios tipos de risco por meio de
processos de trabalho especificos com
grupos de profissionais especificos, da
forma mais automatizada possivel. Cada
tipo de risco é detalhado e especificado
para diminuir a complexidade dos
problemas e aumentar a seguranga e
extensiao do processo de monitoramento.
Utiliza-se a T1 em larga escala, possibili-
tando aos analistas se preocupar somente
com analise dos sinais de problemas de
acordo com os tipos de risco verificados
por uma ferramenta de trabalho. A
automatizacao de processos transferiu
informacoes e conhecimentos basicos da
“tecnologia de supervisao” para uma
ferramenta de trabalho, desonerando o
supervisor das fases de coleta, selecio,
tratamento e armazenamento das infor-
macgdes e conhecimentos basicos de cada
processo. Somente fatores situacionais
especificos que influem em determinados
problemas detectados sdo examinados, o
que reduz a quantidade de tarefas e a
quantidade de informagdes utilizadas.

Os produtos principais da atividade
sao relatérios de analise das informacoes
coletadas e comunicados e/ou informacio
direta aos decisores. A maioria dos
produtos e servigos é de consumo e de
divulgacao internos a organizagao. Os
clientes da supervisao indireta sdo a super-
visao direta, que pode se valer de relatorios
com analises prévias antes de se dirigir a
uma instituigao para fiscaliza-la; a diretoria,
que se apoia em informagdes consolidadas
e tempestivas para tomar decisOes; outras
unidades organizacionais interessadas nos
servicos informacionais disponiveis; e o
publico externo interessado em infor-
magoes agregadas sobre o sistema finan-
ceiro. As ferramentas de trabalho utilizadas
na atividade sdo sistemas de informacio
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desenhados para responder aos formatos
de coleta e de analise de dados necessarios
ao supervisor indireto, bem como a meto-
dologias, critérios e indicadores construidos
especificamente para o monitoramento
que realizam. Os FCS identificados da

atividade estudada estao relacionados na
Tabela 1.

indireta depende da capacidade de sinergia,
coopera¢do e comunicagao constante com
outras areas da organizag¢do e seus
fornecedores de informacdo. As NI
estdo ligadas, principalmente, aos fatores
situacionais que a atividade inflige. Os
recursos informacionais provenientes de
fontes externas carecem de verificacao

Tabela 1: Os fatores criticos de sucesso da SIIF

Capacidade de Agregacio, Integracio e Comparagao.

um todo.

Capacidade de Monitoramento Permanente e Concomitante do Sistema Financeiro como

Capacidade de Otimizagao e Racionalizagao.

Possuir Sinergia e Capacidade de Comunicacido com outras areas da organizacao.

Possuir Base Legal e Regulamentar para a agao.

Possuir Capacidade de Retencao de Pessoal.

Possuir/Fornecer Informagio com Qualidade e Tempestividade.

Ter fontes de informacio auténomas, integradas, acessiveis / disponiveis por niveis de sigilo.

Possuir uma Base Tecnologica adequada.

Possuir Produtos e Servicos que tenham Visibilidade.

Possuir Qualificacio, Perfil e Treinamento adequados.

Possuir Motivacao.

Capacidade de Criar e Inovar.

Capacidade de Comunicacio e Cooperacio.

Fonte: Miranda (2007)

Os recursos criticos apontados como
necessarios para que a atividade cumpra
seus objetivos envolvem a capacidade de
gerar informagdes agregadas, integradas e
comparativas e realizar o monitoramento
constante e concomitante das IF. Isso
¢ alcancado otimizando recursos tecnolo-
gicos e de pessoal e racionalizando
processos de trabalho, dada a escassez
desses dois tipos de recursos, principal-
mente dos adequados para a atividade.
O bom funcionamento da supervisiao

quanto a veracidade e confiabilidade. E
essencial uma base tecnolégica adequada
para trabalhar com grandes volumes de
informacio, diversificada tanto em
formatos e tecnologias quanto em
conteudos. As NI dos supervisores
indiretos esto ligadas a posse de uma base
tecnologica que possibilite trabalhar com
a informacdo necessaria, no formato e
qualidade necessarios. Sem a TI adequada
seria inviavel realizar a supervisao indireta
de maneira satisfatoria. Dado o perfil da
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atividade e o uso intenso da informacio e
da TI, o perfil profissional tem uma
especificidade expressa por algumas
qualidades consideradas criticas: inovagao,
criatividade, comunicacdo, cooperacio,
motivacdo. As NI sio marcadas pela
diversidade das informacdes necessarias
para realizar as tarefas e pelo uso dos
sistemas de informagao em cada processo
de trabalho.

A elaboracio de ferramentas de
trabalho objetiva incluir as “regras de
negbcio” em programas de computador
e automatizar tarefas. A automatizacio do
ciclo da informacao oferece rapidez, maior
seguranca e desonera o supervisor indireto
dos processos informacionais mecanicos,
concentrando-o na analise do risco
propriamente dito, e direcionando-o para

Clientes - Inform.
para negécios

Necessidades de informagao e competéncias informacionais no setor publico: um estudo de caso

a pesquisa minuciosa dos problemas
detectados. O conhecimento sobre as
ferramentas, as metodologias, indicadores
e critérios incluidos nas ferramentas
continua necessario ao analista, pois
conhecer os instrumentos de trabalho, suas
possibilidades e limites também faz parte
do perfil. Os processos de trabalho foram
analisados com relacdo ao ciclo e a
tecnologia da informacio e aos contextos
informacionais. Sua representagiao esque-
matica esta na Figura 3.

As NI para a SIIF estdo estreitamente
ligadas aos seus processos de trabalho,
principalmente ao nivel de uso da TT nesses
processos. Quanto menos automatizado o
processo, maior a quantidade e diversidade
de informagbes necessarias para analisar os
riscos. O uso da T1 e a automatizacido dos

IF, Selic e
Centrais de
Registro - Inf.
para negocios

7 i
ffencia - Cheﬁa&nidade' !
7

Distribuigiao

imento — Chefia de Sut&’{ade f’

%rmagﬁo — Supervisor Ane;lista

Representagio ‘

N 7
‘/ Dados — Ferramenta de Trabalho

\

Fase de andlise
final do risco, de
agregagio de

Recu}:aeragio

novo valor e

de maior custo.
Inform. para
negocios tecnol. e

organizacional.

Fonte: Miranda, 2007

Figura 3: Ciclo, contextos e Tecnologia da Informag3o nos processos de trabalho

da SIIF no Brasil.

Armazenamento

Tecnologia
de Supervisio
mais TI.

Valor agregado

= fixo. Informacio
ot organiz., cientifica,
tecnolog, e

p/ negocios.
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processos facilitaram, melhoraram o
desempenho e a seguranca das analises,
reduzindo a quantidade de informagoes
necessarias. No entanto, isso tornou a
analise final mais profunda e minuciosa,
envolvendo um perfil profissional mais
especifico para realiza-la.

As competéncias informacionais
nos processos de trabalho.

A Tabela 2 apresenta as competéncias
por processo de trabalho, descritas como
comportamentos esperados na pratica do
trabalho.

verificam a consisténcia entre a contabi-
lidade das IF e as outras fontes de dados,
e a situacdo de cada IF com relacido ao
risco. Os outros dois processos de trabalho
(4 e 5) fazem o monitoramento constante
das operagoes de todas as IF, tracando
cenarios e curvas de stress. Os processsos
utilizam informacdes das IF e de fontes
alternativas, buscando verificar a consis-
téncia das informacgdes fornecidas ao
orgao supervisor. Esse desenho permite
tragar cenarios especificos de compor-
tamento baseando-se em parametros de
mercado.

Tabela 2 — As competéncias que podem atender as NI dos supervisores indiretos

Processo de
Trabalho

Problemas que ocasionavam NI
em cada processo de trabalho

Descriciao da competéncia
que poderia atender essas NI

Processo de
trabalho 1

Qual a significancia e relevancia de uma
dada variagdo patrimonial (identificada
pela ferramenta de trabalho) para o
funcionamento normal de uma dada IF?

Faz analise da situagdo economico-
financeira da IF para detectar variagdes
significativas e relevantes na evolugdo
dos seus ativos e passivos.

Processo de
trabalho 2

Qual a coeréncia existente entre a

de suas operagdes no mercado?

contabilidade de uma IF e os registros

Faz andlise da consisténcia entre os
ativos e passivos das IF e o registro
de suas operagdes no mercado.

Processo de
trabalho 3

Qual o risco associado a uma varia¢ao
dos ativos liquidos e/ou a necessidade

Faz avaliagdo da situagdo de liquidez
de uma IF para apontar irregularidades

RSP

estimada de liquidez de uma IF (apontada
pela ferramenta de trabalho), por si
mesma e enquanto tendéncia futura?

e tendéncias futuras.

Por que uma dada operagdo realizada por

Faz analise das operagoes atipicas do

Processo de
trabalho 4

uma IF (identificada pela ferramenta de
trabalho) nao foi efetivada obedecendo
aos parametros de negociagéo do mercado?

mercado de Titulos Publicos Federais
para apontar irregularidades e
tendéncias futuras.

Processo de

trabalho 5 | relagdo ao risco no seu mercado?

Qual a situa¢ao de uma dada IF com

Atribui notas quantitativas que
classificam uma IF com relagdo aos
riscos em seu mercado.

Fonte: Miranda, 2007.

A analise das variagGes significativas e
relevantes dos ativos e passivos das IF
(processo 1) integra informagdes contabeis
e econdomico-financeiras para monitorar
sistematica e continuamente o comporta-
mento patrimonial das IF. Essa andlise ¢é
complementada pelos processos 2 e 3, que

A competéncia essencial da atividade foi
descrita como a capacidade de usar infor-
magdes agregadas e integradas para realizar
monitoramento constante e concomitante
do sistema financeiro. Integrar grande quan-
tidade e diversidade de informacdes e
monitorar constantemente o sistema
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financeiro como um todo constantemente
¢ o que diferencia a atividade de supervisao
indireta da supervisio direta, que é uma
atividade similar e complementar e que
monitora as IF individualizada e profun-
damente, de forma pontual no tempo.
Juntos, os processos de trabalho cumprem
o objetivo da atividade, expressando a
competéncia essencial na pratica.

A andlise das dimensoes da competéncia
foi feita a partir dos processos de trabalho
e com base nos parametros informacionais.
Na dimensio saber, relacionada ao trabalho
com o ciclo da informacao, algumas tarefas
automatizadas permitiram aos supervisores
concentrar seu conhecimento na sua tarefa
principal: monitorar o risco. Como o ciclo
esta em grande parte automatizado, o saber
relativo as fontes de informagao pode ser
concentrado em fontes complementares. O
conjunto de conhecimentos que compoe a
“tecnologia de supervisdo” requer um
treinamento especifico que inclui aprender
a usar as ferramentas de T1. Quanto a utili-
zagao dos contextos informacionais, o que
influi é o conhecimento prévio sobre sua
existéncia ou suas possibilidades. A expe-
riéncia na atividade prové conhecimento de
um ndmero maior e mais diversificado de
fontes e tipos de informagcao utilizaveis para
solucionar problemas. Quanto a T1, sua utili-
zagao intensa e a especificidade dos sistemas
desenvolvidos requer conhecer as ferra-
mentas e metodologias, indicadores/
critérios utilizados na atividade, e incluidos
nos sistemas ou telativos a andlise final.

Na dimensao situacional, relativa ao
ciclo da informagao, é importante que o
supervisor indireto tenha habilidade para
utilizar as funcionalidades incluidas nas
ferramentas de trabalho, avaliando a
efetividade de seu resultado. Essas habili-
dades s6 podem ser adquiridas com a
experiéncia no uso das ferramentas,

Necessidades de informagao e competéncias informacionais no setor publico: um estudo de caso

metodologias, indicadores e critérios, de
forma que o saber-fazer faca parte da vida
diaria. O supervisor deve entender a
informac¢iao como matéria-prima, sabendo
lidar com ela no tocante a suportes,
formatos, contetudos, tipos, fontes,
tecnologias. Quanto a utilizacdo dos con-
textos informacionais, o saber fazer esta
ligado aos mecanismos ativadores e as
variavels intervenientes, que dirigem a
utilizagdo para determinados contextos. Os
tipos de informacio utilizados para
resolver problemas atendem a requisitos
situacionais referentes a cada processo de
trabalho: tipo de analise, tipo e tamanho
da IF, tipo de produto de informacio a
ser oferecido. Quanto 2 utilizacao da T1, a
habilidade do supervisor é adquirida de
acordo com o processo de trabalho no
qual esta inserido. Cada processo de
trabalho compreende ferramentas, meto-
dologias, critérios e indicadores especificos
que indicam as NI do processo.

Na dimensio afetiva, o trabalho com
o ciclo da informacido esta ligado as
preferéncias dos supervisores e ao nivel de
desenvolvimento do processo de trabalho
no qual esta inserido. A preferéncia geral é
pela informacao em meio eletronico. Se o
processo nao esta suficientemente desen-
volvido e/ou automatizado as preferéncias
se prendem aos meios e a escolha de
metodologias, incluindo fontes de infor-
macgao impressas — nao disponiveis no
sistema — e pessoas, o que pode reduzir o
uso de certos tipos de informagao. Quanto
mais automatizado o processo mais
diversificadas podem ser as opgoes do
supervisor. A experiéncia de trabalho, a
consciéncia da importincia e do alcance
desse trabalho, bem como o ambiente de
cooperacao e a amizade do grupo
também influem em suas atitudes. A utili-
zac¢do de contextos informacionais diferentes
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faz parte da pratica diaria na medida do
conhecimento prévio sobre eles e da
necessidade de diferentes contextos para
solucionar problemas especificos. Cada
processo de trabalho demanda o uso de
determinadas informacdes, que podem ser
ou nao consideradas de acordo com
preferéncias e experiéncia profissional.
Quanto a utilizagdo da TI, espera-se que o
supervisor indireto se adapte ao uso
intensivo da tecnologia, pois a atividade de
supervisao indireta esta intrinsecamente
ligada a ela.

As competéncias ligadas especifi-
camente a0 processo informacional estao
descritas na Tabela 3. A observacio dos
processos de trabalho permitiu avaliar o
uso das competéncias informacionais na
pratica de trabalho, j4 que estas sdo
importantes no que diz respeito ao éxito
das tarefas diarias. A consciéncia do uso
da informagdao como matéria-prima de
trabalho e da importancia da organizacao

adequada e eficiente desta para a eficiéncia
e eficicia dos processos de trabalho é ba-
sica para o perfil do supervisor indireto. A
consciéncia de que uso da TI é imprescin-
divel para a efetividade das tarefas na escala
requerida pelo sistema financeiro brasileiro
também é um aspecto fundamental desse

perfil.
Conclusoes

A analise dos FCS e a observacdo dos
processos de trabalho da atividade de SIIF
confirmaram a premissa de que ela era
intensiva em informagdes, ou seja, tem seus
processos de trabalho baseados na coleta,
processamento, distribuicdo e uso da
informagdo e nas tecnologias da infor-
magao. Isso sublinhou a importancia do
uso de parametros informacionais, como
os usados nos modelos de analise das NI
e CI para analise e distin¢do de caracteris-
ticas dos perfis da atividade e de seus

RSP

Tabela 3: As competéncias informacionais dos supervisores indiretos e suas

dimensdes.

Comportamentos

Conhecimentos Habilidades

Atitudes

Reconhecem a informagio
que utilizam como matéria-
prima para o seu trabalho e
a analisam de acordo com
tecnologia propria.

Desenvolvem a capacidade
de anilise da massa
documental existente e

de identificar novas NI.

Conhecem os contextos
informacionais e suas
peculiaridades, e as possibili-
dades de aplicagao das TI
disponiveis.

Possuem disponibilidade
para trabalhar com a infor-
macio no modelo extensivo
de comunicacio’.

Organizam a informagiao
de acordo com os objetivos
da tarefa que realizam e
elaboram produtos de
informacao.

Desenvolvem a habilidade
de transformar a tecno-
logia da supervisao
indireta com a ajuda

da TL.

Conhecem a tecnologia de
supervisio indireta e sua
ligagdo com a tecnologia de
informacao.

Possuem disposi¢ao para
aprender e diversificar
conhecimentos e fazer
mediacio entre a massa
documental e suas possibi-
lidades de uso.

Utilizam informacoes de
diversos contextos para
complementar a andlise
preliminar realizada pela
ferramenta de trabalho.

Desenvolvem habilidade
de reconhecer novas NI
em novos contextos.

Conhecem os sistemas de
informacio disponiveis e
suas possibilidades.

Possuem disposicao para
troca de informagdes e
conhecimentos.

Utilizam a T1T para ganhar
efetividade e eficacia no
seu trabalho diario.

Desenvolvem habilidade
de negociar espagos de
uso da TT.

Conhecem as possibilidades
de uso da TT com relacio a
tecnologia de supervisio.

Sdo inquisitivos e abertos
as possibilidades de modifi-
ca¢do e melhoria do nivel
tecnoldgico existente.

Fonte: Miranda, 2007.
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profissionais. Uma ligacdo possivel de ser
estabelecida entre os temas reunidos pelos
FCS da atividade de SIIF, as dimensdoes
das NI dos profissionais de supervisao
indireta e suas competéncias esta expressa
na Figura 4.

Necessidades de informagao e competéncias informacionais no setor publico: um estudo de caso

entre uma grande massa de dados e infor-
magoes € O seu uso.

O tema Informagdo é marcado por
aspectos cognitivos que dependem da
informacao disponivel e da capacidade de
lidar com a massa de documentos

Orientacao
Informacional

Pessoas

Consciéncia Profissional

Saber

CI

Saber Saber-Fazer

Eixo de estruturagao
da atividade sobre
as NI e as

competéncias

Fonte: Miranda, 2007

Fig. 4: As NI, as competéncias e os FCS da atividade de SIIF.

O “eix0” situacional é o que tem poder
estruturador, dadas as caracteristicas da
pratica profissional que guiam a percepgao
das NIs dos supervisores e o desenvol-
vimento de seu saber fazer. O “eixo”
cognitivo poderia ser considerado o eixo
de orientacdo informacional, que con-
templa esforcos de gestio de informacao
e da tecnologia de informagcao, dirigindo
a construcdao do saber. O “eixo” afetivo
poderia ter como foco a consciéncia
profissional, que no caso do supervisor
indireto poderia ter como referéncia o
profissional de informagéo, considerando-
se algumas das caracteristicas similares
como, por exemplo, o fator mediador

existente. O aspecto cognitivo ou o saber
necessario as tarefas relaciona-se ao
conhecimento dos aspectos informacionais
da atividade, sugerindo o desenvolvimento
de competéncias relacionadas ao uso
da informacao e das TIs. Os fatores situa-
cionais da atividade estdo ligados ao seu
nfvel de desenvolvimento tecnoldgico. Este,
por sua vez, esta ligado as habilidades
desenvolvidas pelos supervisores indiretos
no trato com a informac¢io e com as
tecnologias que utilizavam. O tema
Pessoas relaciona a dimensio afetiva ao
saber agir de forma a definir uma “cultura
informacional” que deveria integrar o
perfil do profissional de supervisao
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indireta. O desenvolvimento da compe-
téncia informacional, associado a convi-
véncia com os grupos de pessoas com
tarefas comuns, poderia depender da
formacio e proveniéncia de cada profis-
sional a0 se engajar na atividade.
Conforme Le Boterf (2000), o estudo
de competéncias ndo deve limitar-se a seu
mapeamento e sim oferecer algum
referencial para o seu desenvolvimento.

A Figura 5 traz alguns referenciais formu-
lados tanto para a percepcdo das necessi-
dades dos supervisores quanto para o
desenvolvimento de suas competéncias,
especialmente as competéncias infor-
macionais.

Os mecanismos de ativacao estao
dispostos em oportunidades de aprendi-
zagem, inovacio, diversificacdo e criagio
de novas capacidades de avaliagio.

inovagio.

Disposi¢ao para diversidade ¢ compar-
tilhamento; reconhecimento do papel
intermediador entre a informacio e a
acA0 em supervisao.

Referencial de Comportamento: N
Reconhecimento dos resultados do
trabalho ¢ definigio da situacao

funcional, motivagio ¢ incentivo a

I
Ambiente de I
Informagio .
para Supervisio
Indireta no Brasil

1 1
L} )
1 1
1 )
! . . . !
i Variaveis Intervenientes: |
i Tatores culturais, investi- |
| mentos em tecnologia inte- H
' . © '
1 lectual de informagao, [
' . . . '
1 oportunidades de diversifi- 1
! cagdo da estrutura dos !
t problemas e das decisoes, !
i redes de relacionamentos. |
1 )
1 )
1 1
1 1

Dimensio cognitiva — Conhecimentos

Supervisdo
deIF =~

Dimensio afetiva — Atitudes —~ =~

/ -

/ Mecanismos de ativagio: \
| oportunidades de apren- |
,«‘I dizagem, inovagio, diver- }
-~ sificagdo e criagdo de novas |
capacidades de avaliagio. /

—— /

’
N

Dimensdao situacional — Habilidades

Referencial de Aprendizagem:

Perfil cognitivo para andlise do risco da
atividade financeira; conhecimento sobre
fontes, tipos ¢ tecnologias de informagio
para analise de risco.

Diversificagao da estrutura cognitiva;
conhecimento sobre as tecnologias
intelectuais de informacio.

Referencial de Agao:

Capacidade de usar a informagio para
analisar a situacao de risco de uma IF;
capacidade de lidar com a informagio,

com as tecnologias de supervisio e de
informacao.

Capacidade de inovar, manter e desenvolver
novas capacidades.

Fonte: Miranda, 2007

Figura 5: Referenciais de NI e CI para a Supervisdo Indireta de IF no Brasil.
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Conclui-se que as NI dos supervisores
indiretos e as suas CI estdo estreitamente
ligadas as necessidades especificas de seus
processos de trabalho: fatores situacionais
— tarefas, rotinas e tecnologias. O “papel-
trabalho”, como propos Wilson (1981),
define um conjunto de necessidades que, por

Necessidades de informagao e competéncias informacionais no setor publico: um estudo de caso

sua caracterfstica, s6 poderia ser atendido
por meio de um perfil profissional especi-
fico, desenvolvido na propria atividade. Nes-
se perfil, a competéncia em lidar com a in-
formacio faz-se um item fundamental.

(Artigo recebido em 6 de agosto de 2007. Versao
final em 30 de abril de 2008).

Notas

* A pesquisa foi financiada pelo Banco Central do Brasil e otientada pela Prof* Dt* Kira Tarapanoff.
As opinides expressas no texto sio de inteira responsabilidade da autora, ndo significando posigao
oficial da institui¢ao financiadora da pesquisa.

'O Ciclo da Informacio identifica todas as fases do trabalho com a informacao: coleta,

armazenamento, distribui¢io, recuperacio e uso. A Tecnologia da Informagio pode ser definida
como tecnologia que influi na arquitetura do conhecimento registrado (suporte, formato, conteudo
e tipo), e que, na “era da informagao”, envolve computadores, telecomunicacio e sistemas de soffware
que ajudam a organizagao, transmissao, armazenamento e utiliza¢ao de grandes volumes de dados,
informagdes e conhecimentos a baixo custo e alta velocidade, viabilizando diversas aplica¢oes. Os
Contextos Informacionais sio os contextos onde se realiza o ciclo informacional que, influenciando
no fluxo da informagio e em suas caracteristicas, diferenciam os tipos de informagao: informacio
tecnoldgica, para negdcios, cientifica etc.

*  Profissionais de informacio fazem mediacio entre criadores, provedores, usuitios ¢ as

tecnologias da informacao. Dentre os profissionais de informacao, os que tém estado a frente do
movimento Information Literacy sdo os bibliotecarios.

> O método FCS procura identificar as caracteristicas, condi¢des ou varidveis que deverio ser

devidamente monitoradas e gerenciadas, podendo ser usado como ferramenta para definir as neces-
sidades de informacao e as caracteristicas essenciais de uma atividade ou organizagao. A técnica usada
foi proposta por (Rockart, 1979): entrevistas conduzidas em duas ou trés sessoes separadas. Na
primeira, os objetivos dos executivos sdo relatados e os FCS que os sustentam séo discutidos. Uma
segunda sessdo ¢ usada para rever as informagdes, apds um tempo de amadurecimento. Pode ser
necessaria uma terceira sessao para obter o resultado final.

* O processo de comunicagio extensiva é semelhante ao da leitura extensiva (de um hipertexto,

por exemplo), que se efetiva sem regras predefinidas, sem um padréo fixo, sem fronteiras técnicas ou
controle que o limite. O importante ¢ uma finalidade a ser cumprida, um objetivo a ser alcangado e
instituido (Simeao, 2003).
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Resumo — Resumen — Abstract

Necessidades de informagio e competéncias informacionais no setor ptiblico: um estudo
de caso
Silvania |V ieira de Miranda

O texto apresenta parte do referencial te6rico de pesquisa de doutorado, que buscou estabelecer
relagoes teodricas e praticas entre as necessidades de informagao de uma determinada atividade e as
competéncias informacionais desenvolvidas para atendé-las. A premissa da pesquisa foi que a ativi-
dade estudada, a supervisio indireta de instituicdes financeiras, era intensiva em informacao e pode-
ria ser estudada como atividade informacional, a partir do uso de parametros informacionais. Os
parametros utilizados nos modelos teéricos foram o ciclo e a tecnologia da informagéo e os contex-
tos de comunicacio da informacio. A pesquisa empirica se iniciou com a identificagao dos fatores
criticos de sucesso da atividade, visando a posterior mapeamento das necessidades de informagio e
das competéncias dos profissionais supervisores. Os resultados obtidos e sua analise permitiram
relacionar os fatores criticos de sucesso da atividade as necessidades de informacio dos profissionais
de supervisao indireta e as suas competéncias informacionais.

Palavras-chave: necessidades de informagcao, competéncias informacionais, fatores criticos de sucesso.

Necesidades de informaciéon y competencias informacionales en el sector ptiblico: un
estudio de caso
Silvania Vieira de Miranda

Este texto presenta parte de la base tedrica de una investigacion de doctorado, tratando de los
temas: las necesidades de informacion y las capacidades. La investigacion fue basada en la premisa que
la actividad estudiada - supervision indirecta de instituciones financieras - era intensiva en informacioén
y se podtia estudiarla por medio de parametros del trabajo con la informacién. Los parametros
clegidos para analizar necesidades de informacién y el desarrollo de capacidades eran: ciclo de la
informacion; tecnologfa de informacion; y contextos de la comunicacion de la informacion. La
investigacion comenzo con la identificacion de los factores criticos del éxito de la actividad, intentando
identificar las necesidades de informacion y las competencias del grupo profesional de la supervision
indirecta. Los resultados obtenidos y su analisis proporcionaron un acoplamiento entre los factores
criticos del éxito de la actividad, las necesidades de informacién de los profesionales estudiados, y sus
capacidades en informacion.

Palabras Claves: necesidades de informacion, capacidades en informacion, factores criticos del éxito.

The need for information and informational competencies in the public sector: a case study
Silvania Vieira de Miranda

This text presents part of theoretical basis of a doctorate research, concerning to the subjects
information needs and competencies. The research was based on the premise that the activity studied
- Off-site supervision of financial institutions - was information intensive and could be studied by
means of information work parameters. The chosen parameters to analyze information needs and the
development of competencies were: information cycle; information technology, and contexts of
information communication. The research started with the identification of critical success factors of
the activity, seeking to map information needs and competencies of the Off-site supervision professional
group. The results obtained and its analysis provided a link between critical success factors of the
activity, information needs of the professionals studied, and their information competencies.

Keywords: information needs, information competencies, critical success factors.
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