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CIENCIA DA INFORMACAO

Velhos principios, novas aplicagoes: a evolugao das
profissdes da informacao'

Thomas Froehlich

Com a evolucao da sociedade da informacao, novos desafios
surgiram para os profissionais da informacao e para a educagiao de
profissionais da informacao. Alguns novos titulos de carreira estao aparecendo
no mercado: administrador de conhecimento (&nowledge manager), chefe de
conhecimento (chief knowledge officer), administrador de conteudo (content
manager), arquiteto da informacao (znformation architect), ontologista, web designer,
coordenador de metadados (metadata coordinator), designer de experiéncia do
usuario e engenheiro da usabilidade (#sability engineer). Onde esses profissionais
vao receber educacao? Sera nas escolas de biblioteconomia, informatica,
computacao, escola de administracao, desenho de comunicagiao visual,
jornalismo, comunicacio de massa ou em todas elas? No momento, nos
EUA, eles estao vindo de muitas areas (nao que os EUA sejam o unico
modelo para inova¢ao educacional, mas é com o qual estou familiarizado):
exemplos inclufam web design de um ponto de vista do e-commerce (comercio
eletronico), em algumas escolas de Administracao; Administracao de
Conhecimento, em escolas de Politica Pablica; Design Visual, em Escolas de
Design Visual; Design de Informacgao, em escolas de Jornalismo e
Comunicacao de Massa. Uma coisa parece clara: existirao multiplas fontes
para novos empregos, mas sera que cada area estd preparando bem ou
adequadamente os alunos? O que a educa¢ao em Biblioteconomia e a Ciéncia
da Informagao podem contribuir nessa mistura ?

Alguém pode declarar que algumas formas de educagio sao
inadequadas: por exemplo, poucas escolas lidam com o problema da

1 Tradugdo de Mariangela Braga Norte (FFC/Unesp) e revisao de texto de Jodo Batista Ernesto
de Moraes (FFC/Unesp). Revisio técnica de Maria Helena T. C. de Barros
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informagao, especialmente em termos dos principios de armazenagem e
recuperaciao, indexagao e organizagao do conhecimento.

Estudantes novatos no campo de arquitetura da informacao
freqiientemente véem o design e a engenharia da web como se fossem
simplesmente uma questio de uma pagina com um belo design, nem um
pouco entendendo tais topicos como design de informacao, organizacao de
conhecimento, classificagio ou metadados. Por exemplo, se um portal da
web tem uma base de dados de informacgao, como se pode garantir que o
buscador de informagao va recuperar a informagao sobre uma pessoa cujo
nome esta armazenado na base de dados? O usuario pode estar procurando
Jackie Kennedy, mas aquela pessoa em particular pode estar indexada na
base de dados como Jacqueline Bouvier Kennedy ou Jacqueline Kennedy
Onassis. Como o usuario pode ter certeza de que receberia os dados certos?
Somente por alguma forma de controle de autoridade ou da cadeia de
sinonimos. Quer dizer, seja qual for a forma como o usuario digite, a base
de dados ¢ inteligente o suficiente para mapear a entrada correta? Essa ¢ a
parte do problema de informagido que outros técnicos geralmente nao
entendem ou ignoram. Mas, o bibliotecario e o cientista da informacao tém
talado sobre o problema de informagao por muito tempo e os principios
que fazem parte de sua formacao podem ser usados para aplicar-se a tais
questoes. Reconhece-se a “burrice” dos motores de busca (search engines),
mesmo os mais sofisticados como o Google, quando eles recuperam toneladas
de resultados de uma pesquisa, das quais uma boa porcao sao false drops. Se
voce quer todos os sites da web lidando com as diferentes variacdes de um
assunto ou nome, voce tem que colocar todas as variagoes daquele assunto
ou nome na caixa de pesquisa do motor de busca empregado: Jackie
Kennedy, Jacqueline Bouvier Kennedy, Jacqueline Kennedy Onassis, etc.
Infelizmente, ndo sao apenas os motores de busca e mwetabusca que nao sio
inteligentes, também o sao algumas interfaces, mesmo algumas daquelas feitas
presumidamente por profissionais da informagao: a Web of Science, que é a
interface da web para bases de dados de citagao (ex. Science Citation Index)
tem uma politica que nao esta explicada em nenhum lugar no seu website e
que, se o sobrenome de um autor ¢ hifenizado, sera registrado concatenado
na base de dados (Jacques Dumont-fillon se torna Jacques DumontFillon) e,
entao, se o usuario esta procurando artigos daquele autor, ele tem que digitar
o nome como DumontFillon J. Se eles digitam Dumont-Fillon J., eles nao
vao localizar nenhum resultado. Isso é, obviamente um caso claro de mau
design: se o usuario digita um nome hifenizado, o sistema deveria remover o
hifen antes da busca (mas nao o remove).
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A falha dos arquitetos da informagao, ao dirigir-se ao
problema de informacao, nos leva de volta a pergunta inicial: quais sao os
velhos principios? Organizacao do conhecimento, principios e praticas de
indexar e resumir, construcao de zhesaunrus, design da informacao, principios
de armazenagem e recuperacao da informacao, classificacao, avaliacao das
necessidades de informagcao, politica de informacao, questoes éticas e legais
sobre o acesso a informagao, referéncia, etc? Se os velhos principios ainda
sao bons, quais sao as novas aplicacoes? Eles sao novos papéis profissionais
ou novas exigéncias para os papéis tradicionais? Quais sao alguns papéis
novos? Alguns exemplos incluem: administrador de conhecimento, designer
de interagao, especialista em metadados, designer de informacao, ou
ontologista. Quais sdo as novas exigéncias para os papéis tradicionais?
Alguns exemplos iriam incluir: bibliotecarios de referéncia capazes de achar
e usar recursos da internet para responder perguntas do cliente;
bibliotecarios de sistema capazes de construir interfaces on-line para seu
catalogo de acesso publico on-line da biblioteca ou para servigos do cliente.

Muitas escolas de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao,
nos EUA, tém assumido o desafio, criando novos programas de graduagao
em Administracio do Conhecimento, Arquitetura da Informacao e
Engenharia de Usabilidade. A Universidade de Oklahoma desenvolveu uma
op¢ao de Administracio do Conhecimento. A Universidade de Indiana tem
uma opcao de Design do Sistema de Informaciao ou Arquitetura da
Informacao. A Universidade Estadual de Kent tomou uma abordagem
singular, ao projetar um curso interdisciplinar em Arquitetura da Informacao
e Administracio do Conhecimento (“IAKM”-AIAC). Como um exemplo
de como novas aplicagoes surgem de velhos principios, vamos discutir o
programa AIAC, obviamente o exemplo com que estou mais familiarizado.

O Mestrado de Ciéncia em Arquitetura da Informacao e
Administracao do Conhecimento (AIAC) é um curso interdisciplinar
singular, com um grupo de participantes sem igual: a Escola de Estudos
da Comunicagao, a Escola de Jornalismo ¢ Comunica¢ao de Massa, a
Escola de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao, a Escola de Design
de Comunicacao Visual, a Escola de Graduacio em Administracdo e o
Departamento de Informatica. Os primeiros quatro saio membros da recém
constituida Faculdade de Comunicacao e Informacao. Este programa de
estudo dinamico e flexivel surgiu diante da necessidade do carater
transdisciplinar da informacao, a convergéncia das disciplinas de informagao
digital e de rede, os emergentes e envolventes papéis para os profissionais
e o crescimento rapido e dinamico das tecnologias de informacao, produtos,
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sistemas, servigos e redes. O Mestrado de Ciéncia em AIAC também pode
ser caracterizado como um curso multidisciplinar, que prepara estudantes
para carreiras nas profissdes e disciplinas relacionadas com um programa
que propicia uma fundamentagao extensiva e solida para estudantes vindos
de uma variedade de experiéncias educacionais e de carreiras, e um curso
de estudo que estabelece concentragoes de carreira sob medida e flexivel,
mas identificavel.

Por que o programa foi chamado AIAC ? Arquitetura da
Informacao = (Al) e Administragao do Conhecimento = (AC) sao usados
para designar papéis identificaveis num espectro de carreiras em
desenvolvimento e atuais para profissionais da informag¢io e do
conhecimento, além de extrair e equilibrar as for¢as das disciplinas
participantes do programa de graduagao. Ha trés concentragdes no curso
ATIAC: Arquitetura da Informacao, Uso da Informacao, e Administracao
do Conhecimento. Vamos olhar para elas mais tarde, mas seria ttil discutir
a necessidade do programa.

A maioria dos estudos sobre o mercado de trabalho prevé
uma grande demanda de trabalhadores da informacao, nacional e
regionalmente. Muitos estudos e relatérios de emprego tém confiado nas
categorias de classificacao tradicionais (ex. analista de sistema) e nao
antecipam novas opgoes de carreira (ex. arquivista digital). O mercado esta
a frente dos programas de preparaciao educacional: os classificados de
empregos ja procuram Arquiteto da Informacao, Administrador do
Conhecimento, Administrador Chefe do Conhecimento, Administrador
da Inteligencia Competitiva, Bibliotecario Digital, Consultor em Tecnologia
da Internet, Cybrarian, Arquivista Digital, Gerente de Registros Eletronicos,
Engenheiro do Conhecimento. Infelizmente, o declinio na economia tem
um impacto negativo — muitos executivos tratam Administracio do
Conhecimento ou Engenharia de Usabilidade como despesas que diminuem
os lucros da empresa. A ironia é que muitos estudos ja mostraram que o
investimento da empresa em Administragao do Conhecimento e Engenharia
de Usabilidade, por exemplo, proveé um retorno excelente no investimento
(ROI). Jared Spool, um pesquisador da usabilidade de sites do e-comércio
eletronico, descobriu que em 57% das tentativas os usuarios nao conseguem

achar o que estao procurando e os programas de busca on-site falham
70% das vezes.

Naio de reter o conhecimento tacito de empregados custa
dinheiro. E a chamada “descontinuidade do conhecimento em organizagoes”
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acontece quando trabalhadores experientes mudam de posi¢iao ou se
aposentam, sem que se utilizem técnicas ou facilidades para transferir aos
colegas de trabalho ou substitutos seu conhecimento tacito ou o conhecimento
derivado da experiéncia em fazer seu trabalho — tal como o conhecimento
das preferéncias de um cliente, por exemplo. Além disso, para cada trabalhador
do conhecimento com um salario de US$80.000, US$6.000 siao
desperdigados com tempo gasto em buscas fracassadas e US$12.000 sao
desperdicados em recriar informagoes que ja existem.

Em termos de perfis de candidatos ao programa,
encontramos trabalhadores dos setores da informacao de organizacoes
que gostariam de ratificar sua experiéncia de trabalho e ampliar suas opgoes
de carreira; recém-formados em faculdade, buscando aumentar seu
potencial de emprego; estudantes buscando flexibilidade em planejar um
curso de estudo ou pesquisa e os ampliadores de limites naturais.

O diploma de ATAC consiste de um grupo basico de matérias
e matérias nas trés concentracées. O basico consiste de 24 créditos (8
matérias de 3 créditos); cada concentracao exige 24 créditos, 4 matérias na
concentracao (AC, Al, Ul), 3 matérias fora da concentracao e 1 matéria de
projeto ou tese. Esperamos mudar essa distribui¢ao dos créditos: como o
basico tem dimensoes disciplinares cruzadas, eles nao sao necessarios nas
concentragoes. Entdo, esperamos oferecer 7 matérias nas concentragoes,
com uma matéria fora da concentracio.

O conjunto das matérias: a sinergia de tecnologias intelectuais
e de informacao, o conhecimento de tecnologias de informac¢ao atuais e
emergentes, a importancia de politicas de informacao e padroes profissionais
e éticos, a importancia da perspectiva do usuario e do teste de usabilidade,
capacitacao sobre computador, informacao e midia. As competéncias
nucleares incluem: tecnologias intelectuais (ex. organizacao do conhecimento,
administracao, processos de valor agregado, metadados), tecnologias de
informacao (ex. hardware, software, redes), necessidades de informacio,
usos ¢ usuarios (ex. comportamento de usuarios da informagao), contextos
(ex. empresas, governo, educagao) e processos (ex. planejamento estratégico,
administracao de projeto).

Sete matérias novas foram desenvolvidas para o basico:

- AIAC 60001: Fundamentos de Arquitetura da Informacao e
Administracao do Conhecimento 1
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- AIAC 60002: Fundamentos de Arquitetura da Informacio e
Administracio do Conhecimento 11

- AIAC 60003: Design da Informacao na Era Digital

- CS 61001: Estrutura da Informatica

- AIAC 60005: Tecnologias da Informacao

- AIAC 60006: Administracao da Informacgao Estratégica
- ECON 62015: Economia da Informacao

Os estudantes também tém que fazer uma oitava matéria:
métodos de pesquisa, que pode ser cursada em qualquer dos departamentos
participantes.

Vamos agora olhar as concentra¢des, come¢ando com
Arquitetura da Informacao. Ha duas abordagens para caracterizar a
arquitetura da informagao: um ponto de vista genérico da arquitetura da
informacao que vé qualquer sistema de informagao como uma arquitetura
que alcance os objetivos de armazenagem e recupera¢ao da informacao,
6tima acessibilidade e usabilidade; uma nogao especifica, mais comum,
que focaliza a implementacao de sistemas de informacao, particularmente
através da “world wide web”. Al pode ser caracterizada como a arte e a
ciéncia de organizar a informacao e suas interfaces, para ajudar buscadores
a resolver suas necessidades de informacao eficiente e efetivamente. Dada
uma populagao particular de usuarios da informacao, ha muitas estruturas
de informacao que podem ser desdobradas para prover acesso efetivo a
informacao ou a fontes. O arquiteto da informacao projeta e implementa
um sistema e interface especiticos, baseado em requisitos organizacionais e
consideragoes estéticas e funcionais, semelhante a maneira pelas quais um
arquiteto desdobra um edificio num espaco fisico, focalizando os objetivos
estéticos, funcionais e de uso. Exemplos de tais sistemas iriam incluir
catalogos de acesso publico on-line, sistemas de administracao de
informacao, até sistemas de scanner de depésitos. Eles podem envolver
esquemas de classificagao-padrao (ex. Library of Congress), taxonomias,
indexar com ou sem um vocabulario controlado e thesaurus, resumos,
além de outras tecnologias intelectuais. Eles deveriam vincular o
compromisso ativo de usuarios, analise de necessidades do usuario e teste
de usabilidade. A Arquitetura da Informacao tem dois aspectos inter-
relacionados: o uso de design grafico ou multimidia para facilitar a
comunicagao; e o uso de tecnologias intelectuais, tais como organizagao de
site e conteudo, analise de necessidades, estudos de usabilidade, aplicacao
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de metadados e programac¢ao para fazer uma interface da informacao ou
fonte facil para localizar, compreender, navegar e usat.

Al pode ser definida através dos papéis de um arquiteto da
informagao, como articulado por Rosenfeld e Morville. A Al

- Esclarece a missao e a visao do site, equilibrando as necessidades da
sua organizag¢ao patrocinadora e as necessidades de seu publico

- Especifica como os usuarios encontrardo informagao no site através
de definir seu sistema de organiza¢ao, navegagao, classificacao e busca

- Determina que conteido e funcionalidade o site tera

- Mapeia como o site acomodara mudanga e crescimento ao longo do
tempo.

Aos quais eu acrescentaria:
- Daaparéncia e sentimento consistentes ao site

- Da ferramentas para facilitar a criacao do site e a manutencao (ex.
mapas do site)

- Cria metadados para navegagao /ntra-site e provisao de recursos
apropriados para navegadores da web (ex. para dinamicamente
providenciar recursos diferentes a usuarios de tipos de sites diferentes)
e para local extra-site, para dar acesso ao site

- Implementa o site

- Testa a usabilidade e refina o site

Para preparar os arquitetos da informacao, as seguintes matérias
sao oferecidas ou estao em desenvolvimento: Desenvolvimento de Sistemas
da Web, Analise do Usuario e Tarefa para Sistemas de Informacao, Marcagao
On-line, Sistemas de Administracao de Conteddo, Metadados, Thesauri,
Ontologias, Administracao de Projeto em Al, entre outros. Também podem
ser feitas matérias das areas participantes (ex. Design de Intera¢ao) ou na
Universidade como um todo (ex. Psicologia Cognitiva). Uma amostra de
titulos de empregos para aqueles com formacao em Arquitetura da
Informacao, incluem: Planejador da Web, Especialista em Arquitetura da
Aprendizagem, Implementador de Sistema de Informacio, Engenheiro da
Informacao, Administrador Principal de Programa Especialista de Arquitetura,
Arquiteto de Sistema, Especialista de Contetdo da Web, Arquiteto de Dados,
Arquiteto Sénior I'T, Gerente de Documentacio/ Configuracio e Designer
Sénior da Interface do Usuario.
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A segunda concentragdo ¢ em Uso da Informagao. O sucesso
de busca da informagao ocorre quando um usuario de informacao recebe
a informacao correta, no lugar correto, no momento correto, para a
extensao correta, no nivel correto e na quantidade correta. Ergonomia da
informagao ¢ a chave: adaptar o sistema de informacao ou as fontes para
encaixar o ambiente dos usuarios e suas necessidades de informacao e
alcancar os objetivos de maximo acesso, usabilidade, eficiéncia e eficacia.
O uso da informacao ¢ definido pelo ambiente da informacao. Ambientes
de informacao sao sistemas de usuarios e usos da informagcao, tecnologias,
fontes, processos e praticas num contexto organizacional particular ou
cultural. Eles variam em diversidade, evoluem e interagem uns com os
outros dentro de um contexto organizacional, social ou cultural maior.
Como ambientes de informacao, eles sio um componente num eco-
sistema, um grupo de sistemas organizacionais, sociais, culturais,
dinamicamente interligados.

Ha quatro areas-chave: 1. usuarios, suas necessidades e
experiéncia, e usabilidade; 2. processos e estratégias de comunicacao dentro
e através de organizacdes e sistemas; 3. criacao do conteudo de informagao,
desenvolvimento e desdobramento; e 4. a interoperabilidade de sistemas
de informacgao para compartilhar conhecimento.

Processos e estratégias de comunicagao dentro e através de
organizacoes e sistemas sao alvos importantes a alcangar. Comunicagao
efetiva e eficiente ¢ essencial para ambientes de informacao bem sucedidos
e para o sucesso dentro do ambiente cultural ou organizacional maior em
areas tais como comunicac¢dao entre designers de sistemas, usuarios e
patrocinadores organizacionais no desenvolvimento de sistema de
informacgao; a criacao de equipes ou comunidades virtuais ou outros
ambientes de trabalho colaborativo, tais como comunidades de pratica; o
papel da midia da informac¢ao em comunicar a mensagem ou desenvolver
uma comunidade (comunica¢ao on-line eficaz exige um entendimento dos
usos técnicos, socials, organizacionais e culturais do e-mail, multimidia,
mensagens instantaneas e outras midias on-line); e politicas, padroes,
estratégias, éticas, comportamentos e culturas de informacao.

Conteudo, particularmente o e-conterido (contetdo eletronico)
para paginas da web, tem que ser criado. Tal criagao pode exigir uma
variedade de processos de valor agregado, assim como analise de
informacao, sintese, organizacao, resumo, design, constru¢ao, reutilizacao
ou recurso a thesaurus.
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A informacao pode ser desenvolvida para um propdsito
particular (ex. inteligéncia competitiva), para um grupo particular (ex.
engenheiros), ou para um contexto particular (ex. paginas da web). Pode
ser acondicionada ou re-projetada (ex. pegar material original e re-trabalhar
nele para servir a propositos adicionais, assim como a um outro grupo ou
a um outro dispositivo de hardware (por exemplo, um livro eletronico).
Pode ser armazenada em bibliotecas digitais, com os repositorios de
conteido diverso, nos quais o acesso eletronico servira para o
desenvolvimento democratico, cultural e/ou econémico.

Sistemas de informag¢do exigem padroes comuns, nao
somente em termos das tecnologias, mas também em termos de acesso
ao conteudo. Estruturas para tal interconectividade de intersistema (ex.
Estrutura da Defini¢ao de Recurso) exigem meta-informacao padronizada
associada com recursos: metfatags (ex. o “Dublin Core”), padroes de
majoracao comum (ex. XML) e ontologias comuns.

Ontologias, nesse contexto, enquanto um termo emprestado
da filosofia, sio derivadas de trabalho em inteligéncia artificial. Elas sao
descricoes consistentes e controladas, ligadas a uma fonte (tal como um
documento) dos conceitos e relacionamentos que podem ser usados por
humanos, ou agentes de software ou uma comunidade deles. Ontologias
estabelecem uma terminologia comum entre membros de uma
comunidade, tal como um dominio de assunto (ex. pesquisa em cristais
liquidos). Para representar uma conceituacao, ¢ necessaria uma lingua de
representa¢ao. Atividades tradicionais de informacao, tais como catalogar
e indexar, tém usado ontologias para representacao de conhecimento; para
interagao flexivel entre fontes eletronicas, ¢ necessaria uma representagao
mais dinamica. O propoésito de tais ontologias, pois, é facilitar o
compartilhamento e a reutilizagdo de conhecimento.

Ha dois contextos gerais no uso de informag¢ao: um contexto
amplo e um contexto mais estrito. Num contexto amplo, ha consideragoes
quanto a usos, usuarios e usabilidade de qualquer sistema de informagao
ou de conhecimento, produto ou servico. Por exemplo, efetividade de
uma brochura para promover ou vender um servico; a efetividade da
interface de um sistema de informagao para prover acesso efetivo e eficiente
a informacao, tal como um catalogo de acesso publico on-line; ou a
efetividade de processos de Administracao do Conhecimento, por exemplo,
em recolher o conhecimento tacito corretamente e torna-lo acessivel. No
contexto mais estrito: usabilidade da interface da web, particularmente
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focalizando a experiéncia do usudrio e os objetivos de usabilidade. A
usabilidade, entao, deve ser percebida em termos de um processo.

A Organizacao de Padroes Internacionais (ISO) da a seguinte
caracteriza¢dao: um sistema pode se considerar util quando usuarios
especificos, em circunstancias especificas, com objetivos especificos, podem
usa-lo com efetividade, eficiéncia e satisfacao. As interfaces do usuario tém
altos niveis de usabilidade quando os usuarios conseguem alcangar seus
objetivos efetiva e eficientemente. O que determina quais sao 0s objetivos
¢ o contexto. Uma das tarefas-chave para profissionais de usabilidade ¢é
identificar os objetivos do usuario e depois medir se aqueles objetivos
foram alcancados. Quanto mais exigentes e relevantes forem os objetivos
do usuario que um site em particular sustenta, mais provavel é que aquele
site sera a escolha preferida.

Estudos de usabilidade indicaram que um grande namero de
usuarios nao consegue completar as suas tarefas. O fracasso na tarefa ocorre
tipicamente por causa de caracteristicas pobres de navegacao do site,
organizacao da informacao, terminologia, classificacdo, design visual, e
“links”. Nesse sentido, o design de intera¢ao esta projetando produtos
interativos para dar suporte as pessoas em suas vidas de trabalho e no
cotidiano®, o que envolve quatro atividades basicas: 1) identificar
necessidades e estabelecer requisitos; 2) desenvolver designs alternativos
que satisfacam essas necessidades; 3) construir versoes interativas dos designs
para que elas possam ser comunicadas e acessadas e 4) avaliar o que esta
sendo construido em todo o processo.” Ha dois alvos para design de
interagdo: a) alvos de usabilidade dizem respeito a cumprir critério especifico
de usabilidade (ex. eficiéncia) e b) alvos de experiéncia do usuario dizem
respeito a explicar a qualidade da experiéncia do usuario (ex. ser
esteticamente agradavel).

Os alvos de usabilidade incluem:

- uso efetivo (efetividade)

- uso eficiente (eficiencia)

- uso seguro (seguranca)

- ter boa utilidade (utilidade)

2 PREECE, J. ROGERS, Y.; SHARP, H. Inferaction design. Nova York: John Wiley; Sons, 2002, p.6.
3 ibid., p.12
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- facil de aprender (apreensibilidade)

- facil de lembrar como usar (memorabilidade) (PREECE; ROGERS;
SHARP, 2002)

Os alvos de experiéncia do usuario incluem:
- (a) satisfacao
- (o) prazer
- (a) diversao
- (o) entretenimento
- (o) proveito
- (o) motivo
- (a) agradabilidade estética
- (o) apoio da criatividade
- (a) recompensa
- (a) realizacao emocional (PREECE; ROGERS; SHARP, 2002)

O primeiro foco da concentracao no Uso da Informacao
sera: Usabilidade da Web ou Engenharia de Usabilidade. Isso vai envolver
a instalacao de um laboratério de usabilidade; o desenvolvimento de uma
base de clientes para teste de usabilidade e o uso do laboratério para os
projetos de mestrado. As matérias que ja sao oferecidas ou estdo em
desenvolvimento incluem: Teste de Usabilidade para a Web, Usabilidade
Avancgada, Design de Experiéncia e Necessidades e Usos da Informacao.
As matérias podem ser buscadas nas disciplinas participantes (ex. Etica de
Midia de Massa, na Escola de Jornalismo e Comunica¢ao de Massa) ou,
de outro modo, Organizacao Social (no Departamento de Sociologia).
Mais cursos estao sendo desenvolvidos, embora ainda haja outras a serem
desenvolvidas para: Engenheiro de Usabilidade, Administrador de Interface
do Usuario, Lider de Usabilidade, Administrador da Equipe de Sistemas,
Designer Sénior de Interface do Usuario, Analista de Conteudo, Especialista
em Conteido da Web, Administrador de Documentacio/Configuracao,
Ontologista ¢ Coordenador de Metadados.

A outra area de concentracio ¢ Administracio do
Conhecimento. Ha dois aspectos: 1) planejar, recuperar, organizar, interligar
e providenciar acesso ao capital intelectual organizacional através de
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tecnologias intelectuais e de informagao, tais como organiza¢ao do
conhecimento, criacaio de metadados, ou desenvolvimento de software
(ex. extrair dados); e 2) dirigir ou supervisionar tais bens e aqueles que sao
envolvidos nesses processos. Entre outras coisas, a Administra¢do do
Conhecimento envolve: a conversio do conhecimento tacito de
organiza¢oes em conhecimento articulado, a captacao de “know-how”,
conhecimento dos procedimentos, além de conhecimento factual, a
recuperagao de conhecimento perdido em sistemas complexos e diversos,
a exploraciao de conhecimento ambiental para inteligéncia competitiva, a
coordenacao e integragao de sistemas, atividades e ambientes de informacao.
O Grupo Delphi define Administracaio do Conhecimento como a
alavancagem da sabedoria coletiva para aumentar a capacidade de resposta
e a inovacao.*

Robert Taylor (2004) da uma descri¢do interessante de
administracao para conhecimento:

O processo de administracdo de garantir que as necessidades de
conhecimento da organizagdo sejam supridas e explorar os bens do
conhecimento existente da organizagao. Organizag¢oes sofrem de
problemas especificos de caracteristica associados com conhecimento
— engarrafamento do conhecimento: uma habilidade ou expertise
particular estd em falta, causando um engarrafamento que restringe as
operagoes que competem aquele fornecimento; amnésia coletiva:
organizagoes falham em reter conhecimento adquirido e ligdes
aprendidas no passado: as pessoas que tinham o conhecimento sairam
e nenhum arquivo recuperavel permaneceu; tomar decisio abaixo de
6timo: o melhor conhecimento disponivel ndo ¢ aplicado corretamente,
levando a tomar decisoes abaixo de 6timo; recursos desperdi¢ados:
como a organizag¢ao realmente nao sabe quais recursos de conhecimento
ela tem falha em capitalizar nas novas iniciativas em potencial.

Uma das caracteristicas distintas da Administracio do
Conhecimento é o foco no capital/bens intelectuais (também chamados
bens invisiveis) de uma organizacao. O capital intelectual ¢ composto dos
bens intangiveis de uma organizagao, tais como incluir o conhecimento do
empregado, a memoria coletiva, a propriedade intelectual e a pesquisa.
Um estudo na Universidade de Columbia estima que os gastos em bens
intangiveis, como pesquisa e desenvolvimento, e educa¢ao do empregado

* Delphi Group. The language of knowledge. Disponivel em: <www.delphigroup.com>. Acesso
em: 13 nov. 2003
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resulta num retorno oito vezes maior que um investimento igual em novas
tabricas e equipamento. O ultimo leva a avan¢os revolucionarios na
organizacao.

KM Quick, A Knowledge Management Tool for
Government Practitioners (2002) define Capital Intelectual da seguinte
maneira, dando uma das abordagens mais amplas: “Capital Intelectual inclui
todos os recursos de conhecimento de uma organizagao, incluindo capital
humano, capital social, capital do cliente e capital estrutural”.

A Administracgao do Conhecimento predomina entre os
profissionais de administracao de empresas e profissionais de administra¢ao
da informacao. De fato, se alguém enfatiza a palavra “conhecimento”, em
Administracao do Conhecimento, tem a tendéncia de focalizar em atividades
de informagao (os processos e conteudos de conhecimento, sejam eles
dados, processos ou procedimentos). Aqui, Administracao do
Conhecimento é vista como Gerenciamento do Conhecimento, com énfase
no conhecimento.

Se alguém enfatiza a palavra “administra¢do”, em
Administracao do Conhecimento, tem a tendéncia a pensar naqueles que
administram tais operacgoes, que dirigem a criacao de capital intelectual e
naqueles que trabalham para esses fins. Podemos dizer que isso vincula
conhecimento de administracio (Conhecimento de Administracao) no
sentido de dirigir operacdes que administram recursos e pessoas. Esse ponto
de vista é adotado por aqueles que educam e formam os profissionais de
administracao de empresas.

Ha muitas abordagens sobre a Administracao do
Conhecimento — apenas uma rapida consulta a web mostrara que muitas
que dizem respeito as disciplinas ja reivindicaram ou se apropriaram da
frase “Administracio do Conhecimento™: Escolas de Biblioteconomia e
Ciéncia da Informagao e Escolas de Administracio ou de Empresas. As
primeiras duas sao as disciplinas predominantes, mas ha outras nas escolas
de politicas publicas (ex. Universidade George Mason).

Enquanto as Escolas de Jornalismo e Comunica¢ao de Massa
ainda nao criaram um curso, ha interesse consideravel em organizacoes de
noticias para opgoes por Administracaio do Conhecimento. Ha uma
tendéncia de bifurcagio na abordagem, dependendo da faculdade ou
universidade: Administracao do Conhecimento, com énfase na apreensao
e organizagao de recursos; Administracio do Conhecimento — com énfase

101



102

na administragao (de pessoas e recursos). O programa AIAC esta tentando
evitar essa bifurcacdo, ao dar énfase igual as duas.

Aqueles que administram conhecimento tém que ter algum
nivel de entendimento em: organiza¢ao do conhecimento, classifica¢ao,
armazenagem, recuperac¢dao, indexac¢ao (incluindo metadados e
desenvolvimento de thesaurus), rotula¢ao, terminologia, conexao intelectual,
mark up de documento, sistemas para documentos interligados (SGML,
RDF, mapas conceituais, etc). Isso quer dizer que eles tém que ter uma
dosagem solida de habilidades basicas em informacao e uma dosagem
moderada de habilidades bibliotecarias. Eles nio somente tém que
armazenar, mas também recuperar os varios conhecimentos que constituem
o capital intelectual de uma organizacao e qualquer informacgao que facilite
tomar decisOes para a organizacao. Isso pode envolver acessar os servicos
comerciais de informacao (ex. Dialog), digitar informacao, criar bases de
dados, portais da web (intranet, extranet), bibliotecas digitais, sistemas de
administracao de contetdo, e arquitetura de informacao para a coleta, a
armazenagem, o acesso € a dissemina¢ao da informagao.

De um ponto de vista de informacao, ha pelo menos cinco
aspectos que criam, desenvolvem e mantém a informa¢ao como capital
intelectual: a exploracao de conhecimento latente numa organizagao; a
importancia de como conhecer, em vez do conhecimento em teoria; os
papéis e transi¢coes do conhecimento tacito para o explicito, na organizacao
que quer saber; o desenvolvimento de praticas de informacao para direcionar
a inteligéncia competitiva, inteligéncia de negdcio e/ou inteligéncia social,
quando apropriada para a organizacao do saber ou a organizac¢ao inteligente;
a criagdo, extraindo e monitorando comunidades de pratica, tanto quanto
revelando e disseminando as melhoras praticas. Por causa do aumento na
complexidade e diversidade dos sistemas e fontes de informacao, a
informagao freqiientemente fica perdida. Técnicas tém que ser empregadas
para prevenir tais perdas. Além disso, recursos existentes devem ser explorados
para que novo conhecimento possa ser extraido dos repositérios de dados
formais, através de conexao, interrogacao cruzada, znterleaving, manipulacao,
extracao ou outros processos, tipicamente usando uma combinagao de
tecnologias intelectuais e de computador. O conhecimento latente pode ser
alcancado através de extracao de dados (ex. através do uso de algoritmos
do computador e de estatisticas e estatisticas do computador para encontrar
padroes significantes em dados) ou de extragiao de conteudo (ex. apesar do
uso de etatags, termos de indexar documentos em XML e RDF para extrair
ou ligar quantidades significantes de informacao).
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Olhando uma outra estrutura, ha dois tipos de conhecimento
comuns em organizagoes: conhecimento tedrico e &now-how. O conhecimento
teorico ¢ o conhecimento explicito, tal como folha de pagamento, estoques,
e analise de tendéncias. O know-how, conhecimento de procedimento, é o
conhecimento de como fazer algo, como achar conhecimento, extrair
conhecimento dos estoques existentes, encontrar expertise na organizagao,
etc. Tal conhecimento do procedimento muitas vezes ¢ dificil de representar
em documentos, e ainda critico ao criar ou transformar conhecimento.
Por exemplo, o uso de metadados, dados sobre dados, tal como a rotulagao
de termos-chave, freqientemente fornece os meios pelos quais o
conhecimento pode ser obtido por meios processuais, por exemplo, se
uma pessoa ¢ rotulada por uma forma particular de expertise. Um bom
sistema de Administracio do Conhecimento tem que facilitar acesso a
tontes de &now-how, seja em arquivos ou no know-how de um empregado.

Também ha conhecimento tacito ou nao formalizado e
conhecimento articulado ou formal em organizagoes. Profissionais e tedricos
de Administracio do Conhecimento vinculam a nocao de conhecimento
tacito ao trabalho de Michael Polyani, The Tacit Dimension. Para ele,
conhecimento tacito ¢ o conhecimento pessoal obtido de experiéncia
individual, extraido de coisas intangiveis como crengas, dicas, palpites,
instintos, valores e perspectivas, implicando uma conexao intima entre
conhecimento e acdo; conhecimento tacito ¢ o know-how intimo do
empregado experiente; ¢ o conhecimento aceito como certo até o
empregado sair da organizacdo. Tal informacao tacita desaparece com o
empregado, a menos que seja recuperada e registrada.

Kevin Oakes e Raghavan Rengarajan estimam que até 80%
do conhecimento de qualquer empresa ¢ tacito. Nem todo o conhecimento
tacito pode se tornar explicito e o conhecimento tacito freqiientemente ¢é
dificil de recuperar porque nao pode ser verbalizado tao facilmente, porque
¢ expresso através de habilidades baseadas em a¢ao e nao pode ser reduzido
aregras e receitas. O conhecimento explicito ¢é articulado e freqiientemente
¢ armazenado eletronicamente. O conhecimento explicito reside em
documentos tais como cartas, memorandos, documentos governamentais
publicos, e outras contribui¢cdes para uma base de dados do conhecimento,
considerando-se que documentos sio os meios de guardar registros de
uma empresa.

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1995), ha quatro tipos
de transformagoes de conhecimento, numa organizac¢ao: 1) do implicito
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ao conhecimento implicito: socializagao; 2) do implicito ao conhecimento
explicito: exteriorizacao; 3) do explicito ao conhecimento explicito:
combinagao; e 4) do explicito ao conhecimento implicito: interiorizagao.

Enquanto faco a distin¢ao entre conhecimento tacito e
conhecimento implicito, em muitos contextos de AC, a maioria das vezes
eles sdo usados permutavelmente. A maioria das teorias organizacionais analisa
trés dessas transformacdes, a saber: socializacio, combinacao e interiotizacao.
Combinacao ¢ o dominio geral dos bibliotecarios e cientistas da informacao.
Tomando a perspectiva de uma empresa, Nonaka e Takeuchi (1995) estudam
todos os quatro processos e salientam o papel central de conhecimento
implicito e o processo de exteriorizagao. Eles argumentam que a criagao de
conhecimento é dependente do dialogo subjetivo entre contetdo e contexto
que, na maioria das vezes, permanece tacito.

Em adi¢do a producio de conhecimento através de
exteriorizacao, ha algumas outras dimensoes-chave para a Administracao
de Conhecimento: comunidades de pratica, capacitacao para a criagao de
conhecimento, inteligéncia competitiva, empresarial e social; e aprendizagem
organizacional. Promover ou selecionar comunidades de pratica é um outro
aspecto-chave de Administracao do Conhecimento, em que o conhecimento
tacito se torna explicito, mas propicia um giro particular e produtivo.
Comunidades de pratica, uma nogao criada em 1991 por Etienne Wagner
e Jean Lave (1998), ocorrem em todo lugar possivel, mas elas nao seriam
necessariamente ligadas a um departamento organizacional. Elas surgem
onde quer que pessoas apresentem problemas comuns e recorrentes, tais
como vendedores, talvez até com empresas diferentes, mas vendendo o
mesmo tipo de linha de produto e, compartilhando pensamentos de como
techar um negdcio de venda, por exemplo.

Comunidades de pratica freqientemente descobrem ou
estabelecem melhores praticas que permitam as organizagoes atingir com
mais eficacia os seus alvos. Ha pelo menos dois tipos: membros, grupos
ou sub-grupos de uma organizacio, ligados pot objetivos e/ou alvos
comuns dentro da organizacdo, que poderiam ser mas frequentemente
nao sao formalmente criados; membros ou grupos constituidos por alvos
ou objetivos comuns através de diferentes organizagoes ou ambientes.
Storck e Hill (2000) afirmam que ha diferencas importantes entre equipes
e comunidades:

Relacionamentos de equipe sao estabelecidos quando a organizagiao
designa pessoas para serem membros de uma equipe. Relacionamentos
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de comunidade sao formados em volta da pratica. Semelhantemente,
relacionamentos de autoridade dentro da equipe sao determinados
organizacionalmente. Relacionamentos de autoridade numa
comunidade de pratica aparecem através de interacdo em volta de
expertise. Equipes tém alvos que freqlientemente sdo estabelecidos
por pessoas que ndo sio da equipe. Comunidades sdao responsaveis
apenas quanto aos seus membros. Equipes dependem dos processos de
trabalho e relatérios que sio definidos pela organizacio. Comunidades
desenvolvem seus proprios processos.

Dada as fundagoes subjetivas necessarias para a descoberta
ou aplicacao de conhecimento, ha um limite no que pode ser administrado
como conhecimento. O que pode ser administrado ¢ apenas o que ¢é explicito
ou pode se tornar explicito; ou as condi¢oes para sua criagao. Von Krogh,
Ichijo e Nonaka (2000) argumentam que a fun¢ao de uma empresa ¢ menos
sobre Administracao do Conhecimento do que de capacitagio para o
conhecimento. Quanto ao conhecimento explicito, pode-se ser capacitado
bem como adquirir condi¢coes para a possibilidade de descobrir e criar
conhecimento. Atividades de capacitagao incluem: instalar uma visao de
conhecimento; administrar conversas; mobilizar ativistas de conhecimento;
criar ou desenvolver o contexto certo e globalizar conhecimento local.

Profissionais de Administracao do Conhecimento também
estao preocupados em esquadrinhar para a organizagao, focalizando o
seguinte: inteligéncia competitiva, inteligéncia empresarial, inteligéncia social.
Em inteligéncia competitiva incluem a analise dos competidores e as
condi¢oes competitivas em industrias ou regioes particulares.

Bernhardt (1994) caracteriza isso como um processo analitico
que transforma dados desagregados do competidor, da industria e do
mercado em conhecimento estratégico acionavel sobre as capacidades,
inten¢oes, performance e posicao do competidor. A Inteligéncia
Empresarial, mais ampla em perspectiva do que a inteligéncia competitiva,
monitora o ambiente para informaciao que ¢ relevante ao processo
estratégico e tatico de uma organizacao de tomar decisoes de uma
organizacao. A Inteligéncia Social, ainda mais ampla, esta preocupada com
a capacidade da sociedade e das institui¢oes em identificar os problemas,
coletar dados relevantes sobre esses problemas, e transmitir, processar,
avaliar e, por fim, colocar essa informac¢ao em uso. Tal informacao pode
ser importante para os objetivos de uma organiza¢ao ou uma nagao.

Uma outra dimensao-chave para Administracao do
Conhecimento ¢é a aprendizagem organizacional, que envolve uma avaliagao
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continua da experiéncia organizacional, incluindo essa de comunidade de
pratica, convertendo aquela experiéncia em conhecimento e tornando-a
acessivel a organizac¢ao como um todo, enquanto for relevante aos objetivos
e alvos centrais da organiza¢dao. De acordo com KM Quick (2002), a
aprendizagem organizacional tem as seguintes caracteristicas:

Embora a aprendizagem individual possa beneficiar uma organizagao,
a aprendizagem organizacional ¢ diferente da aprendizagem individual,
que pode melhorar apenas o conhecimento do individuo e a capacidade
de agir em seu ambiente pessoal ou de trabalho. A aprendizagem
organizacional ¢ um processo coletivo, dependendo de interacoes e da
aprendizagem de inter-relacionamentos. Ela vem da sinergia de
interagdes saudaveis entre os empregados. Organizacbes com uma
organizacao com foco em aprendizagem e criagdo de conhecimento
estdo constantemente melhorando sua capacidade de analise, de tomar
decisées e de acio.

Dada a caracterizacao anterior de Administracao do
Conhecimento, voltamo-nos ao programa AIAC para preparar pessoas
para essa profissao. A concentracao em Administracao do Conhecimento
¢ para aqueles alunos com interesse em atividades de Administracao do
Conhecimento em organizagoes.

Administracao do conhecimento é uma estratégia que coloca
os bens intelectuais de uma organiza¢ao, incluindo a informacao registrada,
a memoria coletiva e a expertise dos seus empregados, voltados para uma
produtividade maior, o aumento de competitividade e o aumento de
eficiéncia colaborativa. As matérias oferecidas (ou em desenvolvimento)
para Administracio do Conhecimento incluem: Administracao do
Conhecimento Organizacional, Inteligéncia Competitiva, Sistemas de
Administracao de Documento e Conteddo, Métricas e Metodologias de
Administracao do conhecimento, Analise de Redes e Dinamicas
Organizacionais, e Bibliotecas Digitais. As matérias podem ser feitas entre
disciplinas elencadas (ex. Comunicacoes e Rede de Dados, na Escola de
Po6s-Graduagcao de Empresas) ou de outro modo (Conflito de
Administracao e Consenso do Departamento de Ciéncia Politica). Ha varias
matérias ainda sendo desenvolvidas. Nessa perspectiva, os titulos de
empregos que estao aparecendo no mercado incluem: Administrador do
Conhecimento, Diretor Geral do Conhecimento, Administrador do Projeto
do Conhecimento, Arquiteto do Conhecimento, Analista do Conhecimento,
Analista de Dados, Administrador de Dados, Administrador de
Documenta¢io/Configuracio, Coordenador de Informacio/Dados,
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Administrador de Informacao, Administrador de Comunicacoes Internas,
Lider do Conhecimento, Chefe de Conteudo, e Engenheiro do
Conhecimento.

Os estudantes tém que completar uma das seguintes
exigéncias, em cada uma das concentragoes: 1) ACAI 60198. Projeto de
Mestrado (3 créditos). Essa op¢ao ¢é para as diplomas finais sem tese;
requer a criacio de um projeto, fazer um estudo de caso, ou fazer um
exercicio aplicado ou em algum ambiente organizacional; 2) AIAC 61199
Tese 1 (2-6); AIAC 61299. Tese II (1-2). E para aqueles estudantes que

desejam se concentrar em fazer pesquisa ou prosseguir num doutorado.

O programa AIAC ainda esta evoluindo. Além de criar
matérias suficientes para cada uma das concentragoes, esperamos integrar
ainda mais as disciplinas participantes, refinar o conteudo basico, criar um
conselho consultivo para cada uma das concentracoes, desenvolver matérias
para expedicio da web nos proximos anos, e participar do
desenvolvimento de um diploma de doutorado interdisciplinario, na
Faculdade de Comunicacio e Informacio.’

Entao, os velhos principios de Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacao ainda sao vitais. Eles formam muitas habilidades basicas para
novas profissoes, assim como Administracao do Conhecimento, Arquitetura
da Informagao e Uso da Informacgio. Espero que o estudo do programa
ATAC na Universidade do Estado Kent tenha mostrado esse ponto valioso.
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