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RESUMO

OLIVEIRA, Juliana Venancio de. O portal da Biblioteca Metré Neli Siqueira como
espaco de mediacdo e referéncia a histéria da Companhia do Metropolitano de
Sao Paulo. 2018. 96p. Dissertacédo (Mestrado Profissional em Gestéao da
Informacéo) — Escola de Comunicacdes e Artes, Universidade de Sao Paulo, Sado
Paulo, 2018.

A divulgacéo do conteudo do acervo da Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo
— Metrd, no portal da Biblioteca Metrd Neli Siqueira, objetiva a apresentacédo dos
conteudos especializados desenvolvidos por profissionais da ou para a empresa. A
partir da hipétese de que o portal é ferramenta estratégica de mediacdo na
disseminacéao virtual da historia da Companhia e de institucionalizacdo da unidade
de informacdo como espaco de referéncia da cultura da empresa, que, por seu
carater publico, deveria propiciar a participacdo do cidaddo na construcdo da sua
histéria. Esta pesquisa identifica como problema central se o uso do portal da
biblioteca oferece condi¢cdes para que o cidadao se torne protagonista na construcao
passada, presente e futura da sua historia. Isto posto, o objetivo principal é analisar
o portal da Biblioteca Metrd Neli Siqueira como ferramenta agregadora de valor a
informagao institucional pela mediag&o virtual, num processo de ressignificagéo da
histéria do transporte coletivo de massa sobre trilhos na cidade de Sao Paulo, a
partir da divulgacdo online do conteddo da memoria institucional. Para investigar
essa questdo, a pesquisa, quanto aos objetivos, € exploratéria, e quanto aos
procedimentos é bibliografica, documental e de estudo de caso. O referencial tedrico
deste trabalho apresenta questbes sobre comunicacéo e cultura organizacional e o
papel da mediacdo de uma unidade de informag&o na construgdo de sentidos ao
preservar e possibilitar o resgate da memoria e da cultura da empresa. A pesquisa
documental reline uma andlise do préprio portal da Biblioteca Metré Neli Siqueira, e-
mail trocados nas tratativas de desenvolvimento e publicacdo do mesmo e atas de
reunido norteadoras do processo de publicagdo ou decisivas para andamento do
projeto. Para corroborar as informacdes levantas na pesquisa documental, foram
realizadas entrevistas semiestruturadas com pessoas gestoras na empresa,
envolvidas tanto na idealizacéo do portal como na projecao de publicacdo na internet
para o publico externo. O portal da biblioteca esta pensado e organizado para atuar
como um espaco de mediacdo no qual, de forma direta e consciente, a equipe da
biblioteca se apresenta para propiciar a apropriacdo da informacéo disponivel do
acervo da empresa. Neste espaco, ha uma relacéo direta, ainda que virtual, entre o
que é produzido pela empresa e adquirido para o acervo geral, e o usuario da
unidade, uma vez que a apresentacao de conteudos introdutérios e contextualizados
sobre os itens possibilita uma representagcdo do conhecimento registrado nessas
publicacdes, e estimula a construcéo e expansao do pensamento.

Palavras-chave: Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo — Metr6. Biblioteca
Metr6 Neli Siqueira. Mediacdo informacional. Comunicacdo organizacional.
Mediacéao virtual.



ABSTRACT

OLIVEIRA, Juliana Venancio de. The Neli Siqueira Metro Library’s website as an
area of mediation and reference to the history of the Metropolitan Company of
Sao Paulo. 2018. 96p. Dissertacédo (Mestrado Profissional em Gestéao da
Informacéo) — Escola de Comunicacdes e Artes, Universidade de Sao Paulo, Sado
Paulo, 2018.

The divulgation of the content of the collection of the Companhia do Metropolitano de
Sé&o Paulo — Metro, in the Library Metré Neli Siqueira’s webstite, aims at presenting
the specialized contents developed by professionals of or for the company. Based on
the hypothesis that the portal is a strategic mediation tool in the virtual dissemination
of the Company's history and institutionalization of the information unit as a reference
space for the company's culture, which, due to its public nature, should allow citizens
to participate in construction of its history. This research identifies as a central
problem if the use of the library portal provides conditions for citizens to become
protagonists in the past, present and future construction of their history. Therefore,
the main objective is to analyze the portal of the Neli Siqueira Metrd Library as an
aggregator of value to institutional information by means of virtual mediation, in a
process of re-signification of the history of collective transportation of mass on rails in
the city of Sdo Paulo, from the dissemination online of the contents of the institutional
memory. In order to investigate this question, the research, regarding the objectives,
is exploratory, and as far as the procedures is bibliographical, documentary and a
case study. The theoretical framework of this work presents questions about
communication and organizational culture and the role of mediation of an information
unit in the construction of meanings by preserving and enabling the rescue of the
company's memory and culture. The documentary research includes an analysis of
the portal of the Metrd Library Neli Siqueira, e-mail exchanged in the development
and publication of the same and minutes of meetings that guide the publication
process or are decisive for the progress of the project. In order to corroborate the
information raised in the documentary research, semi-structured interviews were
conducted with management people in the company, involved both in the idealization
of the portal and in the projection of publication on the internet to the external public.
The library portal is designed and organized to act as a mediation space in which,
directly and consciously, the library team presents itself to facilitate the appropriation
of the information available from the company's collection. In this space, there is a
direct, albeit virtual, relationship between what is produced by the company and
acquired for the general collection, and the user of the unit, since the presentation of
introductory and contextualized content on the items enables a representation of
knowledge recorded in these publications and stimulates the construction and
expansion of thought.

Keywords: Companhia do Metropolitano de Sao Paulo — Metrd. Biblioteca Metrd
Neli Siqueira. Informational mediation. Organizational communication. Virtual
mediation.



SUMARIO

1 INTRODUGAOD ..ottt ae e 8
2 QUADRO TEORICO DE REFERENCIA .....oooiieeee oo 14
2.1 Organizacfes, Conhecimentos e Cultura — a Criacao de uma Identidade......... 15
2.2 Comunicacédo Criadora de SignificadosS...........couuviiiiiieiiiiieiiiiee e 22
2.3 Mediagao como Elemento da Construgao de Conhecimento ...............ccceeennne 26
2.4 Mediacao e Informagao Na COMUNICAGED........cceeeereeeeeeeeeeeeeeese e 28
2.5 A Mediacdo e a Comunicacao da CUltUra............cceeeeeeeeeiieeeiiiiieee e eeeeeeeiines 32
3 O PERCURSO DA PESQUISA ...ttt e e e eaaas 36
4 ESTUDO DE CASO ..ottt et e e e e e e e e e e e eaa s 39
4.1 A COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO - METRO................ 39
4.2 ABIBLIOTECA METRO NELI SIQUEIRA .......coeotieeeeeeceeteee e, 43
4.2.1 Processo de Construcéo e Publicacdo do Portal e da Biblioteca Digital ......... 47
4.2.1.1 O Portal Biblioteca Metrd Neli Siqueira...........ccooeeeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeii 49
4.2.1.2 Conteudo disponibilizado No portal............cccuueiiiiiiiiiiiiiiee e, 49
V20220 WG I =¥ o] [ o= Tot= Lo Je [0 1 0T o = | 51
5 ANALISE DOCUMENTAL E ENTREVISTAS ..ottt 53
6 CONSIDERAQ()ES FINALS e e 61
REFERENCIAS ...ttt e e nenens 66
APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA ...ooiiiiiiiieeee e 70
APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO E PARTICIPA(;AO EM PESQUISA
.................................................................................................................................. 71
APENDICE C — TRANSCRICAO DA ENTREVISTANO L ...cooiiiiicieecie e 72
APENDICE D — TRANSCRICAO DA ENTREVISTANC 2 ....oooiiicieeececeeeeeee s 78
APENDICE E — TRANSCRIGCAO DA ENTREVISTA N 3 ...t 83
APENDICE F — TRANSCRIQAO DA ENTREVISTA NC A4 ... 92

APENDICE G —-TRATATIVAS SOBRE A PUBLICACAO DO PORTAL DURANTE A
PESQUIS A e 96



1 INTRODUCAO

A Biblioteca Metr6 Neli Siqueira tem perfil inovador desde a sua
fundacdo, ha 45 anos, principalmente pela preocupacdo com a documentacdo
produzida sobre a atividade metroviaria e seu impacto na transformacdo da cidade
de S&o Paulo. A Biblioteca tornou-se referéncia no Brasil e na América Latina e esta
em consonancia com as praticas atuais na disseminacdo da informacao
especializada sobre transporte publico e sua interacdo com a cidade de Sao Paulo.

Esta unidade de informacdo, area administrativa da geréncia de
recursos humanos da Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo - Metr6, € mantida
pelo Estado, tem fungé@o educacional, cultural, e informacional, e como missao a
reunido, o tratamento, a guarda e a preservacdo da memoria bibliogréfica e histérica
da empresa, além de promover o acesso, a disseminacdo e a utlizacdo da
informac&o como suporte as atividades das areas técnicas do Metré.

Com a atual e agil evolucdo das tecnologias de informacdo e
comunicacao (TICs), a producé@o do conhecimento sobre varios assuntos e aspectos
tem aumentado vertiginosamente, notadamente pela disponibilizacédo de contetdos
online. A Biblioteca, enquanto unidade de informacdo, adapta suas atividades,
articula dispositivos tecnologicos e ferramentas de organizacdo para otimizar o
acesso a seu acervo. “Neste percurso encontram-se questdes de natureza pratica,
como a de automacdo de bibliotecas, e outras mais reflexivas, relacionadas ao
consumo e formas de mediacdo dos produtos informacionais” (TALAMO; SMIT,
2007, p. 52).

A divulgacdo do acervo na biblioteca digital, tem como objetivo a
apresentacdo do catdlogo da Biblioteca, dos conteudos especializados
desenvolvidos pelos profissionais da Companhia do Metr6 de S&o Paulo e
publicagcbes externas de entidades e colaboradores da Companhia, tais como:
registro da historia, do planejamento, estrutura, desenvolvimento e servicos da
empresa. Desta forma, a unidade propde divulgar online a integra do conteudo do
acervo da memoria institucional, de maneira a destacar a unidade por disponibilizar
e dar acesso remoto as cole¢cdes de materiais digitais e, oferecer servigos virtuais
que permitam a geracdo de novos conhecimentos a diversa gama de usuarios da
biblioteca, profissionais da empresa e da area metroferroviaria, estudantes de

transportes e a sociedade interessada. Como justifica Arellano (2001, p. 9)



[O] papel do especialista de informacao na referéncia ndo é apenas o de
“oferecer respostas”, mas sim preparar usuarios [...] de todos os niveis para
resolver efetivamente suas necessidades de informacgéo e ajudar a formar
um pensamento critico de suas fontes para pesquisa.

A partir da hipotese de que o portal é ferramenta estratégica de
mediagdo na disseminacgéo virtual da histéria da Companhia e de institucionaliza¢éo
da unidade de informacdo como espaco de referéncia da cultura da empresa, que,
por seu carater publico, deveria propiciar a participacéo do cidaddo na construcao da
sua histdria, cabe a pergunta:

O uso do portal da Biblioteca Metrdé Neli Siqueira da Companhia do
Metropolitano de S&o Paulo, propicia condicbes para que o cidaddao se torne
protagonista na construcdo passada, presente e futura da sua historia?

Para a conceituacdo deste problema, sera realizada uma consulta
bibliografica que referenciara de forma teodrica e conceitual os elementos
norteadores desta investigagdo que servirdo de instrumentos para alcancar a
solucéo do problema proposto. A pesquisa bibliografica analisara livros, artigos, e
outras fontes sobre mediacdo da informacdo, comunicacdo e cultura organizacional
e sua representacdo registrada nos documentos presentes no acervo da memoria
institucional, que exerce uma importante funcao ao preservar e possibilitar o resgate
da memodria e da cultura da empresa e, portanto, se estabelece como instrumento de

referéncia e valorizacdo da empresa.

Sendo assim, a revisdo da literatura acompanha o trabalho académico
desde a sua concepcgédo até a sua conclusdo. Da identificacdo do problema
e objetivos do estudo, passando por sua fundamentacdo tedrica e
conceitual, pela escolha da metodologia e da andlise dos dados, a consulta
a literatura pertinente se faz necesséria (STUMPF, 2005, p. 52).

Desse modo, objetiva-se, portanto, analisar o portal da Biblioteca
Metrd Neli Siqueira como ferramenta que agrega valor a informacédo institucional
pela mediacao virtual, num processo de ressignificacdo da histéria do transporte
coletivo de massa sobre trilhos na cidade de Sdo Paulo, a partir da divulgacao online
do conteudo da memoria institucional.

As mudancas geradas pelo aumento exponencial da producdo de
informacéo e pelo uso das tecnologias de informacdo e comunicacédo (TICS) nas

formas de organizacdo da Biblioteca facilitam a transferéncia da informacéo, dadas
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as novas concepcfes de tempo e espaco que modificam a oferta de atividades e
servicos adequados as necessidades dos usuéarios (MACHADO; SUAIDEN, 2013).

Ao se considerar o impacto que essas mudancas exercem sobre as
atividades da unidade de informacdo, observar-se-4 de que maneira um portal
publicado na internet se institui como uma ferramenta de mediacdo pela qual
ocorrem interacdes sociais de troca de elementos informativos em que os envolvidos
se apropriem dos elementos disponibilizados, e como as atividades decorrentes
deste processo facilitam uma ressignificacdo da empresa a partir da sua historia
disseminada no acervo da Biblioteca, centro de memoria institucional.

Marchiori (2008, p. 141) reconhece que “[...] é fundamental entender
como as organizagbes processam a informacdo e a comunicagdo para construir
significados, criar conhecimentos e tomar decisdes”.

Neste sentido, de maneira especifica, esta pesquisa pretende
analisar as caracteristicas da Biblioteca Metr6 Neli Siqueira enquanto referéncia a
memoria, construgdo de conhecimentos e valorizagdo da cultura da empresa;
identificar as competéncias necessarias a Biblioteca, que a assegurem como
simbolo de referéncia da cultura da empresa para a comunidade interna e tornar os
cidadaos, que utilizam o servico do Metrd, protagonistas na construcdo da sua
historia; identificar as caracteristicas do processo de mediacdo no portal da
Biblioteca para os seus distintos publicos; analisar de forma qualitativa o uso do
portal para sua afirmacdo como ferramenta de mediacdo; propor estratégias que
valorizem o portal como ferramenta de mediacdo para os diversos publicos que
atende.

A informacao disseminada, enquanto bem publico disponivel para os
“membros da coletividade”, recebe valor se associada as instituicdes que a circulam,
0 que cria regularidades relativas a seu fornecimento e permite atribuir confiabilidade
a sua existéncia. No que tange a sua producéo, a informacéo € considerada como
insumo do processo produtivo e serve como incremento ao “fundo humano de
conhecimento” (LOPES, 2006). O uso da informacao na contemporaneidade passa a
ser peca chave de transformacdo do cidaddo que se torna agente ativo em seu
sistema de atuagao (SANTOS; CARVALHO, 2009).

[...] a informacé&o incorporada nos mais diversos suportes so tera valor se
percebida e atualizada pelo trabalho vivo durante seu processo de trabalho,
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removendo as incertezas e aleatoriedades do sistema e, com isso,
otimizando sua performance (LOPES, 2006, p. 86).

Levantados os elementos teoricos, caracterizado e contextualizado o
objeto de pesquisa, cabe selecionar os elementos que verificardo a hipétese
apresentada. A etapa seguinte na construcdo desta pesquisa é, portanto, examinar o
objeto do estudo, estudar o caso do portal da Biblioteca Digital da Companhia do
Metropolitano de Sao Paulo.

Duarte (2005) reconhece que o estudo de caso € uma escolha
metodoldgica que extrapola a apreensdo qualitativa da totalidade de uma situacéo
uma vez que esta diretamente relacionada ao objeto estudado e pode ser aplicado
ao estudo de entidades.

Nesse sentido, caracteriza-se como

[...] um levantamento detalhado e profundo do assunto, tratando das etapas
de planejamento, analise e exposicdo de ideias, muito além do foco
tradicional e redutor da coleta de dados ou do trabalho de campo. [...]
[Estratégia para] responder a questdes do tipo “como” e “por que” [quando]
0 pesquisador tem pouco controle sobre os eventos e quando o foco se
encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em algum contexto da
vida real (DUARTE, 2005, p. 215-216).

Esse método pode ser aplicado a situacdes onde ndo é possivel
manipular comportamentos relevantes para a analise de eventos contemporaneos e
das evidéncias, que sao coletadas pela observacdo direta, bem como na
sistematizacdo de entrevistas (DUARTE, 2005).

A observacdo comeca com o tragcado de um perfil da empresa que,
ao longo da sua historia, estd diretamente ligada ao desenvolvimento urbanistico e
social da cidade de Sao Paulo, desde sua criacdo na década de 1970,
especialmente no que se refere ao setor de transporte publico. Neste contexto,
apresentar-se-a a Biblioteca Metrd Neli Siqueira, sua missao, 0s acervos que detém,
0s servigos oferecidos ao longo dos 45 anos de atividade conforme o mercado e as
tecnologias disponiveis convergindo para a publicacdo online do acervo digitalizado
da memodria institucional.

A pesquisa documental para o estudo deste caso analisard os
seguintes documentos: o portal da Biblioteca Metré Neli Siqueira; e-mail trocados
nas tratativas de desenvolvimento e publicacdo do portal; as atas de reunido

norteadoras do processo de publicacdo ou decisivas para andamento do projeto. Em
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virtude da confidencialidade das pessoas envolvidas no desenvolvimento da criacédo
do portal, ndo serdo reproduzidos neste trabalho os documentos consultados,
entretanto, apenso a este sera apresentada uma linha do tempo que apresenta o
resumo das tratativas observadas na pesquisa documental, que representam as
tomadas de decisdo mais impactantes no desenvolvimento do processo de criacdo e
publicacdo do portal, a considerar a data de publicacdo do portal na intranet,
dezembro de 2016.

O procedimento de analise documental é um procedimento
qualitativo que “compreende a identificacdo, verificacdo e a apreciacdo [do teor e do
conteudo] de documentos para determinado fim” (MOREIRA, 2005, p. 269) de forma
qualitativa. Também pode ser aplicado “caso a finalidade do levantamento seja
reunir quantidades de informac¢éo em contextos identificados como essenciais para o
corpus da analise” (Ibid., p. 272). Neste trabalho se estabelece como técnica porque
sera utilizado para aprofundar o estudo de caso e as entrevistas, mas também pode
ser aplicado como método ao pressupor que a investigacdo é a base da pesquisa.

A andlise, neste trabalho, est4 cerceada pela subjetividade da
atuacao da profissional pesquisadora frente a publicacdo do portal e gestdo de seu
conteudo com foco no cumprimento da misséo e valores da Biblioteca, bem como a
reafirmacdo e manutencéo das praticas inovadoras que caracterizam a Companhia
do Metropolitano como empresa de destaque no setor de transporte publico no
Brasil e no mundo.

Para corroborar as informacdes levantas na pesquisa documental,
realizar-se-a entrevistas semiabertas com questdes semiestruturadas, que serao
aqui transcritas, com pessoas gestoras na empresa, envolvidas tanto na idealizacao
do portal como na sua projecéao final de publicacdo na internet para o publico externo
do Metrd, séo elas: Adele Claudia Nabhan, chefe do departamento imprensa; Dora
Ivana Assem di Giacomo Silva, supervisora da Biblioteca até setembro/2017; Edson
Alves Feitosa, supervisor da Biblioteca a partir de margco/2018 e Valeria Aparecida
Cabral, gerente de recursos humanos.

Duarte (2005, p. 63) indica que a entrevista pode ser usada em
pesquisas descritivas, de carater exploratério, para a identificacdo das “diferentes
maneiras de perceber e descrever os fendmenos” e permite a observacdo de como
um fendmeno € percebido pelo conjunto de entrevistados, e apresenta na pesquisa

a condicdo humana do estudo.
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Nesta pesquisa a coleta de entrevistas estd particularmente
associada a investigacdo da visdo que os gestores interessados na publicacdo do

portal tém sobre o produto. Isto posto, € possivel observar que

[...] nos estudos qualitativos em geral, o objetivo [da coleta de entrevistas]
muitas vezes esta mais relacionado a aprendizagem por meio da
identificacdo da riqueza e diversidade, pela integracdo das informacdes e
sintese das descobertas do que ao estabelecimento de conclusdes precisas
e definitivas. (DUARTE, 2005, p. 63)

Escolheu-se, assim, a aplicacdo de entrevistas semiabertas, que
partem de um roteiro-base e auxiliam na compreensao do cenario de interesse da
pesquisa, a0 mesmo tempo que permitem a sugestdo de novas interrogacdes a
medida que as respostas dos entrevistados suscitem outras hipoteses (DUARTE,
2005). A adaptacgéo da lista de questbes-chave configura uma semiestruturacdo do
roteiro, que pode ser adaptado no decorrer da entrevista e assim, pode ser um
pouco diferente para cada entrevistado.

A informagdo € um componente presente em quase absoluta
totalidade das atividades de uma organizagao. A percepcdo das empresas sobre a
importancia de suas fontes e tecnologias da informacdo sera completa quando
houver o entendimento profundo a respeito dos processos organizacionais e

humanos de transformacéo, percepg¢édo, conhecimento e acao da informagao.
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2 QUADRO TEORICO DE REFERENCIA

Esta € uma pesquisa sobre a disseminacdo da informacdo da
histéria da Companhia do Metropolitano de Sao Paulo, que neste sentido, se torna
essencial para a constituicdo da memoria organizacional a medida que apresenta o
portal da Biblioteca Metr6 Neli Siqueira como espaco de mediacdo, onde o0 usuario
pode conhecer a historia de empresa e o conhecimento desenvolvido ao longo do
tempo sobre a mesma, registrado no acervo da Biblioteca.

Pesquisas sobre a informacédo em contextos organizacionais estao
alicercadas na gestdo da informacdo e do conhecimento e o0 seu resultado sera
aplicado em trabalhos sobre memaria organizacional.

O referencial tedrico apresentara uma pesquisa bibliogréfica a
respeito de cultura organizacional sob a abordagem da comunicacdo, que
contextualiza valores, praticas sociais, ética e moral que constituem a forma como o
Metré de Sao Paulo se apresenta a sociedade. Pela proposta de apresentar o portal
como facilitador da comunicacdo do Metr6 com seus usuarios, também sao
consultados autores que trabalhem com a mediagdo como processo comunicacional
gue permite aos seus usuarios a apropriacao da informacéao.

Neste trabalho, a leitura acerca da comunicagédo organizacional
apresenta caracteristicas da comunicagcdo enquanto processo que cria uma
realidade, estimula a percepcédo de um simbolo a partir do contexto no qual este é
vivenciado e incita processos de interacdo entre seus atores, sejam organizacoes
e/ou individuos que interagem entre si em distintos contextos, sejam eles limitantes
ou libertadores.

A énfase desta pesquisa estd na producdo e na criacdo de
informacédo, que sao resultados claros do impacto transformador da agéo cultural,
que parte da apropriacdo e resulta no protagonismo do individuo. Desta maneira,
serédo refletidas questbes sobre o processo de mediacédo informacional do ponto de
vista da Ciéncia da Comunicacdo, no entendimento da mediacdo como processo
facilitador da comunicacado, associado aos estudos na Ciéncia da Informacédo que
aproximam a mediagdo e a apropriacdo da informacdo sobre conjuntos de triplices
aspectos: a mediacao, a recepcao e a producao; signo, objeto e interpretante.
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2.1 ORGANIZACOES, CONHECIMENTOS E CULTURA — A CRIACAO DE UMA
IDENTIDADE

A congregacao de pessoas de uma mesma comunidade em nucleos
sociais forma organizacdes que, pela forca do grupo, influenciam profundamente o
desenvolvimento de uma sociedade.

Marchiori (2008) considera as organizacbes como locais onde as
pessoas se comunicam para desenvolver atividades inter-relacionadas de trocas e
interpretacdes, que constroem uma cultura, ao descobrir e sintetizar as regras
destas interacBes implicitas no comportamento dos individuos. Caracterizam-se
assim, como estruturas sociais subjetivas com capacidade de interpretar,
reinterpretar e criar 0s cenarios necessarios ao seu desenvolvimento diante das
realidades construidas, a partir de significados que garantem a sua existéncia de
forma a constituir o status de ator social.

Desta maneira, as organizacdes influenciam o seu entorno de forma
econdmica, social, politica, tecnoldgica e ideolbgica a partir da viséo interpretativa
gue apresentam na sua relacdo com a comunidade, na consolidacdo de uma cultura
socialmente construida na rotina de seus comportamentos comunicativos.

O conceito de organizacdo apresentado por Fujino (2000) a define
como instituicdo social formada por duas ou mais pessoas com objetivos comuns
cuja intensidade do relacionamento e das interacfes pessoais desenvolve uma
identidade propria e acentua o carater de organizacao.

Esta definicdo de organizagédo destaca o aspecto relacional daqueles
que a compde, permite uma analise sobre as caracteristicas e elementos desta
relacdo, e possibilita, inclusive, o estudo de padrdes culturais além da sua
capacidade de criacdo de novo produtos, principalmente na construcdo do
conhecimento.

O universo das organizagbes possui duas propriedades
reconhecidas por Girin (1996, p. 32), a construcdo de um “espaco social” autbnomo
e homogéneo e a articulacao de atividades orientadas para objetivos. Este universo
esta inserido em uma ordem social na qual individuos ocupam posi¢coes
diferenciadas e estabelecem relacbes de “[...] mdltiplas determinacdes: relacbes
estabelecidas no seio da organizacdo das atividades, relacbes estabelecidas por

proximidade puramente fisica e filiagdes externas a organizacao”.
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Os elementos que servem de base para o desenvolvimento de uma
organizacao, seja o planejamento, o desenho de estratégias de acdo e até mesmo a
tomada de decisdo, tem como insumo principal a informagcdo que, quando
apropriada pelo individuo, a partir de suas relagdes cognitivas, gera um “novo”
conhecimento.

A producédo do conhecimento é apresentada por Choo (2006), com
base na teoria de Nonaka & Takeuchi', como produto de processos sociais
sinérgicos do relacionamento entre o conhecimento tacito, aquele pessoal de dificil
comunicacao, e o explicito, conhecimento formal de facil transmissao entre grupos e
individuos. O conhecimento tacito, enquanto individual e ndo sociavel, tem pouco
valor para a organizacdo, enquanto o explicito surge com o estimulo da
sociabilidade. Desta forma, a conversédo do primeiro no segundo, promove inovagao
e desenvolvimento de novos produtos, e a integracdo deste processo pode
representar uma importante vantagem competitiva para as empresas.

Essa conversdo do conhecimento pode acontecer de quatro formas

[...] socializagdo, [compartilhamento de experiéncias entre individuos] que
converte o conhecimento tacito em conhecimento tacito; por meio da
exteriorizacdo [traducdo do conhecimento tacito em conceitos explicitos
provocada pelo dialogo ou reflexdo coletiva], que converte conhecimento
tacito em conhecimento explicito; por meio da combinacdo [reunido de
conhecimentos explicitos provenientes de varias fontes], que converte
conhecimento explicito em conhecimento explicito; e por meio da
internalizagdo [incorporacdo do conhecimento explicito ao conhecimento
tacito, pelos individuos, na forma de modelos mentais], que converte
conhecimento explicito em conhecimento tacito (CHOO, 2006, p. 37).

Estes processos se complementam em uma espiral de construcéo
do conhecimento organizacional que parte do individuo na iniciativa de realizar
alguma tarefa, ou na necessidade de resolugéo de algum problema, compartilhar, ou
socializar, com colegas o conhecimento selecionado, ainda numa construgdo do
conhecimento tacito, que ndo agrega para a instituicdo. A exteriorizacdo envolve o
uso de uma metéfora ou analogia do conhecimento anterior, frente & questédo atual,
e converte este conhecimento tacito socializado em conhecimento explicito, que
possibilita a organizacdo explora-lo, ao ponto de poder ser (re)incorporado,

reconfigurado sob nova perspectiva e, entdo, internalizado pelo individuo.

' NONAKA, [Ikujiro]; TAKEUCHI, [Hirotaka]. The knowledge-creating company: how japanese
companies create the dynamics of inovation. [1996].
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O processo de tomada de decisdes implica na escolha racional de
uma estratégia de acdo sobre as alternativas disponiveis a partir da coleta e
processamento de informacdo. Esta escolha pode ser ampla, se considerado o
ambito organizacional que reune varias decisfes individuais, ou limitadas, quando
relacionadas ao individuo e sua capacidade mental, valores e conceitos que podem
divergir dos objetivos da organizacdo (SIMON?, 1993 apud CHOO, 2006).

Trata-se de um processo racional, no qual metas e objetivos séo
previamente definidos e a busca por informacdes sobre alternativas e
consequéncias a respeito de determinada questdo encaminha os resultados para
convergirem com 0s objetivos e apresenta uma troca de energia focada no fluxo de
informacdes que influenciam os processos decisorios.

O compartilhamento do conhecimento entre os individuos apresenta
o aspecto humano que configura as organizacbes, destarte, sua capacidade
relacional e a forma como estas relacfes influenciam seu desenvolvimento vao
encontrar eco nos estudos sobre cultura organizacional, no que concerne a analise
de padrdes culturais baseados no registro de ac6es cuja finalidade é a melhoria da
comunicacdo e a tomada de decisdo consensual entre os membros desta
organizacao para um alcance maior dos seus objetivos (FUJINO, 2000).

A relacao interdependente entre informacédo e conhecimento, que
fundamenta a tomada de decisbes num espaco organizacional, configura e estrutura
ambientes complexos onde o0 sujeito cognoscente (aquele que € parte da
organizacao), recebe a informac¢éo e em seus processos cognitivos a ressignifica, ao
inferir sintese e contexto a ela (FADEL et al., 2010).

Com base na filosofia interacionista, Marchiori (2008, p. 154)
percebe que a interacdo humana baseada na linguagem € o fator dominante da
cultura organizacional que se entende como “[...] um fenémeno interativo a partir do
momento em que os individuos observam e interagem com o mundo ao seu redor.
Por meio deste processo, um individuo pode simbolizar e atribuir significado para
eventos e objetos”.

A manifestacdo da cultura se da pela comunicacéo oral e escrita e a
analise destes produtos é fundamental para compreensao da cultura organizacional.

Isto posto, a linguagem, enquanto um dos produtos da cultura, transmite os padrdes

2 SIMON, [Herbert]. A. Models of man: social and rational. Nova York: John Wiley, 1957.
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culturais, valores e conhecimento do falante, e essa forma de expressdo € que
permite a recuperacao de informacdes sobre a organizacao (FUJINO, 2000).

Marteleto (1995, p. 2), apresenta cultura como

[...] modo de relacionamento humano com seu real, ou ainda como o
conjunto dos artefatos construidos pelos sujeitos em sociedade (palavras,
conceitos, técnicas, regras, linguagens) pelos quais ddo sentido, produzem
e reproduzem sua vida material e simbdlica. Informacao diz respeito nao
apenas ao modo de relacéo dos sujeitos com a realidade, mas também aos
artefatos criados pelas relac8es e praticas sociais.

A cultura, quando transmitida de geracdo a geracdo, conserva e
reproduz simbolos e materiais que caracterizam a complexidade e originalidade de
um grupo e registra a informacéo desta sociedade tal como organiza seus processos
organicos. Isto posto, a autora reconhece a cultura como “[...] primeiro momento de
construcdo conceitual da informacdo, ou como processo que alimenta as maneiras
proprias de ser, representar e estar em sociedade” (lbid., p. 2).

A linguagem escrita em documentos formais e a linguagem falada
entre os profissionais de uma empresa registram e propagam o modo de fazer
presente naquele ambiente de modo que na expressao desta linguagem é que
novos individuos aprendem a cultura da organizacao, transmitida pelos que ali ja
estdo, que reforca rituais e procedimentos que criam e influenciam esta realidade, na
formacdo de uma arquitetura social da organizacdo®.

“E por meio da palavra que o individuo ascende ao mundo da
significacdo. Assim, a linguagem, ao mesmo tempo em que modela a percepc¢ao do
sujeito falante, também se transforma em veiculo de valores” (FUJINO, 2000, p. 42).

Constroi-se, assim, uma “[...] realidade social [...] produzida pelo
compartilhamento de experiéncias estéticas, ideias, valores pessoais, sentimentos e
nocdes intelectuais por meio dos quais uma cultura € formada” (MARCHIORI, 2008,
p. 187).

® Modelacao, construcéo e dimensionamento do espaco organizacional em funcéo das necessidades
e aspiragfes humanas, a partir da manifestacdo da cultura pela expressdo da histéria e do
conhecimento. Seus principios podem ser apresentados como: estratégia centrada em pessoas;
iniciativas humanas como referéncia de a¢édo fundamental, diferentemente do foco na rentabilidade e
nas relagbes de custo-beneficio; otimizagdo do uso da energia; foco do processo produtivo na
satisfacdo pessoal; construcdo de cenarios sustentaveis; capacitagdo do individuo que auxilia no
desenvolvimento de novos talentos; pratica do espirito de cooperacdo em detrimento da competicao;
e o fortalecimento das responsabilidade na descentralizacdo do controle (SCHWEIZER, 1997).
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A institucionalizacdo da cultura na sociedade é o que permite a
producdo e a reproducdo de artefatos culturais. Por sua vez, os artefatos
institucionalizados moldam o individuo social na perpetuagdo dos mecanismos das
proprias instituicdes, aferindo coesdo e unidade a totalidade social, a partir de

significacdes sociais sobre as criagdes culturais, compartilhadas pelo coletivo.

Os objetos culturais séo signos e, mais que isso, discursos potencialmente
capazes de produzir deslocamentos intelectuais, emocionais, afetivos [...].
Por outro lado, constituem-se como realidades concretas e objetivas,
permeadas e dividindo o espaco social com outros fenbmenos e sujeitos
(PERROTTI; PIERUCCINI, 2014, p. 8).

Desta forma, a sociedade se organiza a partir das significacdes
sociais nela incorporadas, seja pela dimensédo légica onde a sociedade opera de
maneira determinada conforme as consequéncias de seu funcionamento, ou pela
dimensao imaginaria, na qual as significacdes produzidas formam uma cadeia que
exprime o funcionamento desta sociedade (MARTELETO, 1995).

Para a compreensao da organizacdo enquanto instituicdo social, a
andlise de distintas formas de manifestacado da cultura pode deflagrar os valores e
normas que definem esta identidade organizacional e sdo compartilhados pelos
membros no processo histérico de desenvolvimento das relacfes internas, entre
seus colaboradores, e externas, com o ambiente (FUJINO, 2000).

Assim, Marteleto (1995) reconhece que as instituicdes basicas da
sociedade séo a lingua, transformada em linguagem e usada em contextos diversos,
e 0S sujeitos, individuos com direitos e deveres formados e informados em constante
processo de aprendizagem social. A informacdo, enquanto objeto de memoria
constituida de artefatos culturais, gerida e distribuida, participa deste cenario como
elemento de ligacdo das dimensdes sociais e orienta uma dinamica cultural que
assegura o funcionamento desta instituicdo social.

Para Martin-Barbero (2009), a natureza comunicativa da cultura
apresenta sua caracteristica de produtora de significac6es que exprime no receptor
o papel de também produtor da informac&o, que extrapola a configuracdo de
decodificador de mensagem.

Marteleto (1995, p. [2]) compreende que cultura — sob o0 aspecto
antropologico € o “[...] modo de relacionamento humano com seu real [...]" e 0 “[...]

conjunto de artefatos construidos pelos sujeitos em sociedade (palavras, conceitos,
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técnicas, regras, linguagens) pelos quais dao sentido, produzem e reproduzem sua
vida material e simbdlica [...]” — e informacao — “[...] artefatos criados pelas relacdes
e praticas sociais [...]" que produzem sentido na “relagdo dos sujeitos com a
realidade — sdo conceitos interligados que transmitem valores e padrdes culturais da
sociedade humana que possibilitam a compreenséo, o julgamento e a manipulacéo
do mundo.

No ambiente organizacional, o compartilhamento destes artefatos
sintetiza uma cultura informacional, que revela interagdes individuais e coletivas que
asseguram o uso dos saberes para alcance das metas e objetivos estratégicos
(SMITH, 2013). “A cultura informacional precisa ser trabalhada em relacdo a
producdo, ao compartilhamento, ao uso e a apropriacdo da informacdo” (FADEL et
al., 2010, p. 15).

No processo de interpretacdo da informacdo, Choo (2006) identifica
o reconhecimento de varias estruturas de relacbes possiveis, passivel de uma
interpretacdo razoavel que extrai a histéria e a interpreta. A retencdo destas
interpretacdes é a criacdo de significado, a interpretacdo de um ambiente, a partir de
acontecimentos ja vivenciados. Esta interpretacdo, na criacdo de significados,
apresenta a forma como a organizacdo percebe o ambiente e dela depende seu
posicionamento para compreendé-lo e trabalhar sobre ele.

De maneira correlata, Choo (2006, p. 61) destaca que

A criacdo de significado expressa o que € vital para a organizacédo e para
seus membros. A construcdo do conhecimento gera inovacbes e
competéncias que ampliam o horizonte de escolha. Na tomada de decises,
0S executivos sdo guiados por rotinas, regras e principios heuristicos
pessoais que simplificam e legitimam suas acdes.

A construcdo do objeto informacdo, cuja fonte sdo bens culturais
produzidos como matéria informacional, é apresentada por Marteleto (1995) como
resultado de um “mercado simbdlico” onde se produz, reproduz-se, transmite-se e se
adquire bens culturais valorados conforme a autoridade atribuida a sua instituicao
produtora.

A criacdo e o0 uso da informacdo tem um papel estratégico no
crescimento e capacidade de adaptacdo de uma empresa quando a informagéo é
usada para dar sentido as mudancas do ambiente externo e a forma como este

influencia as mudancas de rumo da empresa de maneira a manter a prosperidade e
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a vantagem competitiva, bem como no uso estratégico da informacéo que fomenta a
geracdo de novos conhecimentos que aperfeicoam produtos, servicos e processos
organizacionais ja existentes ou proporcionam o desenvolvimento de novos, e ainda,
no uso estratégico da informacé&o para a tomada de decisfes frente aos objetivos da

empresa.

Embora sejam quase sempre tratadas como processos independentes de
informac&o organizacional, [essas] trés arenas de uso da informagéo — criar
significado, construir conhecimento e tomar decisbes — sdo de fato
processos interligados, de modo que, analisando como essas trés
atividades se alimentam mutuamente, teremos uma visdo holistica do uso
da informagéo (CHOO, 2006, p. 29).

A integracédo eficiente destes trés processos, criagdo de significado,
construcdo do conhecimento e tomada de decisbes, assegura a uma organizacao a
qualidade de organizacdo do conhecimento. Essa caracteristica lhe confere uma
vantagem competitiva pela identificacdo eficaz das mudancas de ambiente, no
processo constante de aprendizagem, na mobilizacdo do conhecimento gerador de
inovagao e no foco decisivo para agdes racionais.

Choo (2006) identifica ainda, que a atividade de informacédo é aquela
que resolve a ambiguidade de informacfes sobre o ambiente diante da leitura do
registro da experiéncia passada e que permite a interpretacao da realidade externa e
a construcao de um significado referenciado e consistente. Este movimento tem
inicio em um momento de mudanc¢a no ambiente da organizacdo que exige de seus
membros o entendimento dessas diferencas, a determinacdo do significado e a
definicdo de uma acéo.

A cultura estd em profunda modificacdo por toda a interatividade e
capacidade comunicativa amplificada pelo alcance global e pouco restrito do uso das
tecnologias de comunicacéo, que oferece uma oportunidade social de elaboracéo da

potencialidade comunicativa tanto do individuo quanto da organizacao.

A Unica forma efetiva de modificar uma organizacdo é por meio de sua
cultura. Sua sedimentacdo esta ligada ao processo de conhecimento e
relacionamento por intermédio da construcdo de significados. Os estudos da
comunicacao organizacional nessa perspectiva fazem parte do contexto de
analise de uma organizagdo (MARCHIORI, 2008, p. 16).

A partir da premissa que os conhecimentos coletivo e individual s&o
resultados das interacbes entre os individuos e destes com os sistemas de
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informacédo, é necessario que haja uma mediacdo eficiente que assegure a

comunicacao informacional e a transmissao da cultura de uma organizacao.

2.2 COMUNICACAO CRIADORA DE SIGNIFICADOS

Chanlat (1996, p. 20) reconhece que “[...] comunicar resume-se, ha
maior parte do tempo, a transmitir uma informacao [...]” dada a consolidagdo do
comportamento economicista e tecnicista impulsionado pela necessidade de
rentabilizacdo, eficacia, eficiéncia e racionalidade das atividades organizacionais,
bem como pela densa massa de documentos produzidos diariamente seja na
comunicacao por memorandos, registros de reunifes, relatérios de atividades, etc.

Com a complexidade dos fendmenos humanos e as dificuldades de
comunicacao a partir de entdo, o modelo de comunicag¢do sociolinguistico amplia a
funcdo da linguagem e da palavra, elas informam e também sado ferramentas de
expresséao do individuo, constroem identidades coletivas e incitam o pensar, tanto na
construcdo intelectual das organizagbes como no exercicio argumentativo da
retorica.

A visdo de comunicacdo em que a palavra e a linguagem sao base
do agir comunicacional cuja expressdao da sentido a existéncia do individuo, no
campo das organizacdes, atribui sentido conforme o contexto social do ambiente

constituidor daquela palavra. Portanto,

a palavra ou as diversas linguagens, enquanto expressao individual ou
coletiva, que surgiram do campo organizacional, demonstram que “as
palavras séo testemunhas do ser: o que se passa no universo do discurso é
o destino mesmo das almas” (GUSDORF*, 1988 apud CHANLAT, 1996, p.
22).

Girin (1996) encadeia o entendimento de alguns teoricos sobre a
linguagem e apresenta sua funcdo priméria: a simbolizacdo, representacéo
decorrente de um processo cognitivo.

De maneira complementar, a linguagem também apresenta outras
funcdes gerais de pensamento, comunicacdo e expressdo na manifestacdo da

identidade individual ou coletiva, além das fun¢des secundarias de instrumento de

* GUSDORF, GEORGE. [Les Origines de L'Herméneutique]. S.I.: s.n., 1988.
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socializacdo, desenvolvimento da individualidade, acumulacao cultural e transmisséo
da histéria.

No ambiente organizacional, estas Ultimas funcbes estédo
representadas na transmissao intergeracional da identidade coletiva pelo aspecto
comunicativo, e na elaboracdo de conhecimentos para a continuidade e progresso
do grupo em questao, sob um aspecto cognitivo.

Por comunicagdo organizacional, cabe destacar as questdes
relacionadas a significado, linguagem e interagdo com publicos prioritarios. A
comunicacao entre as pessoas dentro de uma organizacao, ou, a respeito dela, tem
por objetivo atribuir significados na expressdo de comportamentos extraidos de
experiéncias que constroem a histéria da empresa, e por atribuicdo de significados,
entende-se, necessariamente “[...] processos de comunicacdo que tenham sentido
para as pessoas” (MARCHIORI, 2008, p. 152).

A comunicacado apresenta-se como matéria-prima das organizacoes
pelo aspecto relacional, seja dos profissionais com a atividade da empresa, das
pessoas entre si e a empresa como pano de fundo, ou nas relagdes de identidade
que dao sentido de pertencimento a partir da expressao de um conjunto de habitos
gue podem estar expressos ou impressos na histéria da organizacédo. Neste sentido,
0S atos comunicativos de uma organizacdo sao interdependentes e podem estar
voltados tanto para a execucdo dos seus objetivos, enquanto atos funcionais —
negociacéao, informacao e discussao cujo foco esta na realizacao de tarefas, quanto
para a ordenacédo social — atos relacionais, que corroboram o sentimento de filiagao
a organizacdo manutencédo dos vinculos sociais (GIRIN, 1996).

Ao considerar o contexto organizacional permeado de intensos
fluxos informacionais, Cavalcante (2010) reconhece que existe uma necessidade de
posicionamento proativo do individuo frente a informacdo; enquanto que, aos
gestores, cabe assegurar o comportamento informacional como ferramenta de
desenvolvimento de processos e tarefas organizacionais.

A comunicacdo nas organizacbes, se estabelece na troca de
informacBes entendidas e percebidas de forma conjunta e organizada. A
sobrevivéncia de uma organizacdo depende de sua comunicagdo uma vez que a
cria realidades e constréi significados, conceito este que tem destaque na esfera
corporativa. Esse tipo de comunicacdo estimula os individuos a explorarem suas

potencialidades na busca por discursos que constroem e desenvolvem processos
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organizacionais que sustentam a empresa, em uma natureza simbdlica da
comunicacdo (MARCHIORI, 2008).

A comunicagao pode ser entdo interpretada como um “[...] processo
de sustentacdo da organizacao [...]" que avalia o contexto no qual a organizacao
esta inserida e reafirma e dissemina sua visado estratégica num processo de troca de
informacdes, pois “[...] nenhum individuo gera sozinho todas as informacgdes para a
tomada de decisdao” (MARCHIORI, 2008, p. 140-141).

Como fendbmeno da comunicacdo, a organizacdo pode ser justificada a
medida que as pessoas necessitam desenvolver trocas e interpretaces
entre seus participantes e isso implica uma atividade comunicativa. Sem a
comunicacao, talvez fosse impossivel o ato de organizar (lbid., p. 185).

A comunicacdo passa a constituir a perspectiva de processo, nao
apenas o instrumento refletor de uma realidade, mas também cria e representa o
processo de organizar.

Marchiori (2008) define que a informagdo quando criada por
individuos é resultado da experiéncia social, e nas organizacdes, ao ser observada
do ponto de vista objetivo-instrumental racional, possibilita a valorizacdo dos
relacionamentos internos que asseguram a efetividade e ampliam a abrangéncia da
comunicacao externa. Isto posto, a comunicagcdo é que garante o entendimento da
informacéo, tanto pela acdo humana que se origina, quanto pelos relacionamentos
gue evidencia, mesmo sobre uma diversidade de contextos.

O grande volume de informac¢des na sociedade pos-moderna muitas
vezes provoca uma descrenca na qualidade da informacdo e gera também muita
ansiedade pela necessidade do alto consumo deste volume, € necessario estar
sempre ‘“informado”. Entretanto, este comportamento modifica a qualidade das
relacbes sociais e abre espaco para interpretacées equivocadas. “Em resumo, a
comunicacdo moderna ndo € baseada totalmente no compartiihamento dos valores
sociais — a chamada existéncia de consenso —, por meio do qual se busca
concordancia” (MARCHIORI, 2008, p. 144).

Para a autora, este cenario também se reflete quando se observa as
organizacdes, estas estruturas sociais que atribuem sentido ao mundo para
consolidar sua identidade, garantir sua sobrevivéncia, estabelecer vinculos e

relacionamentos, “engajar-se em outras culturas”.
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Na busca da caracterizacdo de uma identidade estratégica que
conduza as atividades da organizacgao, “[... 0] que precisamos é entender como as
relacdes sdo possiveis, por meio de leituras coletivas que se possam depreender.
As leituras permitem a identificacdo dos padroes de uma determinada empresa”
(MARCHIORI, 2008, p. 145).

O processo comunicativo do ponto de vista semiolégico que envolve
um emissor, mensagem, canal, receptor e feedback demonstra a troca, transmissao,
e compreensdo de informacdo entre os atores deste processo. “A comunicacdo é
concebida como uma pratica social de producao, circulacéo e troca de significados
[...]” num processo tal que se constitui, mantém e transforma uma realidade sobre o
local de producdo desta informacdo (MARCHIORI, 2008, p. 185). Destarte, é
necessario a medida que as pessoas se comuniquem entre si, que haja um
equilibrio na comunicacdo, de maneira a haver uma similaridade do fato, ou regra,
comunicado ao comportamento apresentado que garanta credibilidade e
comprometimento.

A analise da comunicacao do ponto de vista do modelo semiotico
centrado em mensagens e codigos, é completada pelo modelo informacional que
envolve questdes a respeito da transmissdo da informacdo sob a égide de
delimitacbes metodolégicas e operacionais que compreendem inclusive as
facilidades cibernéticas (MARTIN-BARBERO, 2009).

Ambos modelos ndo consideram o0 comportamento coletivo
conflitante nas praticas de producdo, acumulo e veiculo de informacgfes, nem nas
condicbes sociais produtoras de sentidos que orientam o discurso de uma
sociedade, entretanto convergem em suas premissas quando se referem ao emissor
e receptor como instancias similares entre as quais a mensagem circula, e a
comunicacao se faz presente quando o maximo de informacdes transita por meio de
um discurso, sob 0 mesmo codigo, num espaco de dominio interpretado como
“encontro” (Ibid.).

Essa estrutura traz um novo paradigma para o0 processo de
comunicacao, que o0 equipara ao de transmissdo de informacdo ao considerar uma
nocado de conhecimento descrita como “acumulo de informagédo mais classificacao”
em gue existe uma “analise da mensagem — seja uma andlise do conteddo ou de

expressdo, de estruturas textuais ou operagOes discursivas — e a analise da
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recepcdo concebida simples ou sofisticadamente como indagacdo acerca dos
efeitos ou da reacao” (lbid., p. 284).

A manutencéo deste equilibrio dentro de uma organizacao acontece
com a andlise dos contextos e momentos nos quais a empresa esta inserida, dos
grupos com quem se relaciona e da forma como o individuo, parte deste sistema, o

percebe e sente.

2.3 MEDIACAO COMO ELEMENTO DA CONSTRUCAO DE CONHECIMENTO

Em uma reflexdo sobre a criacdo e uso da informacéo na sociedade
contemporanea, Martins (2013) reconhece que neste contexto o objeto informacional
torna-se um representante da realidade ao mesmo tempo que expressa o discurso e
a dialética que a compdem, especialmente pela reorientacdo das atividades
produtivas impactadas profundamente pelos novos e ageis fluxos proporcionados
pelo uso irrestrito das tecnologias de informacéo e comunicacéo.

A experiéncia social se apresenta, portanto, pautada sobre os
codigos informacionais produzidos dos arranjos cognitivos e relagdes simbdlicas
criados a partir da realidade observada e vivenciada de tal modo que a informacao
assume o papel de insumo de construgao do mundo.

De forma complementar, Fadel et al. (2010) entendem a informacé&o
nao como um bem de consumo, mas sim matéria-prima para alteracao, modificacao
e transformacdo do conhecimento, e que, este, quando transformado, € que se
relaciona com o mundo.

Sob o aspecto da analise das dimensdes histérica e cultural, bem
como os conflitos e relacbes de poder que contextualizam a informacdo quando
produzida e compartilhada, é possivel determinar que a observacdo da informacao
ndo esta restrita as formacdes cognitivas individuais do sujeito ator dos processos
informacionais; a informagdo é constituida também de elementos histéricos,
econdmicos, culturais, tecnologicos, sociais e politicos (MARTINS, 2013).

A apropriacdo dos codigos que organizam a informacdo compde
ferramental de poder que sustenta novas relagbes, seja pelo uso da linguagem ou

no antagonismo de simbolos e sentidos.
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Este poder capaz de instaurar o real é sustentado por sistemas simbdlicos
gue atuam como elementos de conhecimento e comunicagdo e sao
instrumentos de integrac@o social que tornam possivel o consenso acerca
do sentido do mundo social (MARTINS, 2013, [p. 11]).

Os processos informacionais sdo permeados de sentidos individuais
ou coletivos que implicam a informacdo as dimensdes intencional, convencional,
estrutural, referencial e contextual. A dimensédo intencional compreende o uso de
expressdes comuns entre os sujeitos de forma a ser compreendido por quem recebe
a mensagem. A dimensao convencional caracteriza as formas simbdlicas a partir de
regras e codigos socialmente estabelecidos, convencionados. No aspecto estrutural,
as formas simbolicas s&o construidas de elementos estruturados de forma
associativa e articulada que permitem uma analise formal que dissocia a informacao
do sistema nela corporificado. O aspecto referencial € aquele que coloca a forma
simbdlica, informacdo, em referéncia a outro objeto, individuo ou situacdo. Ja a
caracteristica contextual é a que insere a informacdo em um processo ou contexto
sécio historico especifico a sua producdo que fica marcado na producédo da forma
(MARTINS, 2010).

Assim, é possivel compreender a mediagcdo como ponto nodal de
uma relacdo, “[...] que se coloca no cerne da intersubjetividade. Ela se apresenta
como processo, compreendendo a prépria relacdo, ndo se configurando, pois, como
algo que se interpde ou como elemento situado entre dois termos que se relacionam
[...]” (Ibid., p. 54). Se analisada sob a 6tica do desenvolvimento humano e cognitivo,
a mediacdo, portanto, alicerca os processos de transformacdo e movimento da
informacé&o para a elucubracdo do conhecimento.

No que concerne a construgdo de conhecimentos, Fadel et al. (2010)
entendem que a informacdo existe apenas na subjetividade e proporciona a
transformacdo do conhecimento quando inserida no intervalo entre a relacdo do
sujeito com o suporte e a apropriacdo desta informacdo. A observacdo da interacéo
entre sujeitos e destes com o suporte informacional pode ser ampliada também as
interacdes sociais nas quais ha a troca de codigos entre grupos sociais em uma
atividade de aproximacao de sujeitos a produtos, que se faz presente na articulacao
entre as diferencas destes grupos.

Neste processo destaca-se a presenca do mediador, “[...]
responsavel por promover a ligacdo entre instancias oficiais de producdo de bens
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culturais e o publico, fornecendo a este ultimo os c6digos que permitam o0 acesso e a
apropriacéo das producdes culturais” (MARTINS, 2010, p. 57).

Dessa forma, o papel do mediador tem uma diferenca importante em
relacdo ao disseminador, pois o papel do segundo é assegurar que O receptor
assimile a mensagem recebida, ao passo que o primeiro tem a funcado cultural de
prover sentido de maneira ativa que garanta a “[...] efichcia dos processos de
transferéncia de estimulos [..]" em uma organizacdo estratégica da acado
(PERROTTI; PIERUCCINI, 2014, p. 13).

No ambito das relacbes entre membros de uma coletividade e o
mundo por eles construido, a mediacdo representa o imperativo social que
representa as formas simbdlicas do singular e do coletivo. Martins (2010, p. 58)
afirma que ocorre, portanto, no espaco publico que “[...] promove a dialética entre as
formas coletivas e as representacdes singulares [...]” a partir do uso de ferramentas
de expressao e apoios de comunicacao para a circulacdo de uma visdo de mundo e
estabelece, portanto, uma fungéo ideolégica de imposicdo das representacdes e
relagdes sociais.

Ao olhar este aspecto comunicativo sob ponto de vista das ciéncias
sociais e humanas, a autora ainda identifica que a mediacdo pode ser reconhecida
numa ordem tedrica, como um fenbmeno que permite a compreenséao de linguagens
simbdlicas de maneira a produzir um significado compreensivel a uma comunidade.
No ambiente institucional de praticas sociais, a mediacdo se situa na construcao de

um espaco de legitimacédo das relagdes interpessoais que nele se manifestam.

2.4 MEDIACAO E INFORMACAO NA COMUNICACAO

No aspecto comunicacional, a circulacdo dos sentidos sociais das
relacdes humanas configura um fluxo constante de trocas simbodlicas em espacos
que sdo lugares de expressao, interacdo, consenso, didlogo e conflito, em um
processo de desenvolvimento social (MARTINS, 2013).

Martins (2010) destaca o conceito de multimediacdes de Orozco

Gomez® (1997) que considera as diversas dimensfes e direcdes nos quais 0s

® OROZCO GOMEZ, Gullhermo. La investigacion en comunicaciéon desde la perspectiva

cualitativa. Guadalajara: IMDEC, 1997.
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individuos estao inseridos, e representam diferentes posi¢cdes sociais e lugares de
fala, mediacdes que combinam esta diversidade de elementos que determinam a
diversidade de sentidos produzidos.

A mediagdo pode ocorrer em ambito individual, onde o individuo,
integrante de uma cultura, é o sujeito social, cognitivo e emotivo, capaz de perceber,
apropriar e processar informacges na derivacdo de sua estrutura mental e, de forma
autdbnoma, elaborar conhecimento, no processo de mediagao cognitiva, a partir de
suas crencas e valores. Quando em interacdo, este individuo passa a receber e
emitir mensagens de maneira situacional ao contexto em que esta interacéo ocorre.

Segundo Martins (2013), este processo de mediag¢do situacional
acontece em lugares especificos da experiéncia do individuo como trabalho, escola,
igreja, a partir dos vinculos institucionais estabelecidos entre o primeiro e as
instituicdes sociais com quem se relaciona, que inclui os meios de comunicacéo. Da
mesma maneira, a mediacdo referencial € aquela que situa o individuo em um
contexto ou ambiente determinado, seja de idade, género, etnia ou classe social.

Perrotti e Pieruccini (2014, p. 4) sugerem a observacédo da mediacéo
sob o aspecto situacional, relacionado a contextos e processos especificos e as
diversas manifestacdes culturais proprias de cada contexto. “Nas bibliotecas, por
exemplo, temos acfes de mediacdo envolvendo processos diferenciados como a
constituicdo de acervos, sua gestado e disponibilizacdo ao publico, dentre outras de
igual relevancia e que se encontram no mesmo campo de acdes”.

No que concerne as mediacfes institucionais, existe um cenario no
qual as apropriacbes e ressignificagdes das mensagens acontece no momento
seguinte a recepcdo delas. Os espacos tecnoldgicos, por sua vez, além de
reproduzirem as mediacbes institucionais também estabelecem uma mediagcao
prépria pois empregam estratégias que influenciam na percepcao e interacdo com a
informacgéo.

A partir do pressuposto que a informacéo est4 sempre inserida em
contextos socioeconémicos, politicos e culturais, a atividade do profissional da
informacdo ndo é imparcial, nem neutra. Entre os profissionais da informacédo, a
mediacdo, vinculada aos espacos e acOes direcionadas ao atendimento das

necessidades informacionais do usuario, é reconhecida como
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[...] toda acdo de interferéncia — realizada pelo profissional da informacgéo —
direta ou indireta; consciente ou inconsciente; singular ou plural; individual
ou coletiva; que propicia a apropriacdo de informacdo que satisfaca, plena
ou parcialmente, uma necessidade informacional (ALMEIDA JUNIOR, 2009,
p. 92).

A mediagao da informagao pelo profissional da informag&o pode ser
caracterizada como explicita, quando ha uma relacdo formal e declarada entre o
usuario e o0 equipamento informacional, ou implicita, que ocorre durante o
processamento da informacdo, ou qualquer atividade do fazer profissional, cujo
objetivo principal deva ser a apropriacao da informacé&o por parte do usuério (FADEL
et al, 2010). Para garantir a efetividade da comunicacdo interpessoal,
especialmente, é preciso uma traducédo de significados e simbolos na producéo de
linguagem a partir da recepcao da informacao para a construcdo do conhecimento.

Perrotti e Pieruccini (2014) recuperam Darras (2004)°, que se baseia
na semidtica peirciana ao indicar que a mediacdo se apresenta como um
conhecimento ja estabelecido que remete ao conjunto de crencas de uma cultura,
interpretado, nesta relacdo mediadora, por um interpretante, e que intervém na
“fabricacao de signos”.

Desse modo, os processos de geracdo do conhecimento sé&o
investigados por Fadel et al. (2010, p. 21) sob a interpretacdo da semidtica peirciana
(PEIRCE, 1972)" ao abordar as interfaces de transformacdo de dados em
informagdo e esses em conhecimento para diversos ambientes informacionais,
sejam bibliotecas, empresas, espacos publicos, a partir da interpretacao signica “[...]
traducdes de codigos levadas a cabo pelos sujeitos envolvidos”.

Para Martins (2013) a articulacéo e o confronto de diversos cédigos,
universos simbdlicos, discursos e sentidos € 0 que caracteriza a mediagcao
informacional, uma vez que é baseado na produ¢do, no consumo e na circulagdo da
informagcéo em diversos lugares do campo social em um movimento constante que
configura a realidade em um universo simbdélico de sujeitos.

Almeida (2012) identifica que para a compreensdo da mediacdo

como processo semidtico é importante que a capacidade de reconhecer e interpretar

® DARRAS, [Bernard]. Etude des conceptions de | aculture et de la médiation. MEI: Médiation et
information. Paris, .19, 2003,
" PEIRCE, Charles S. Semioética e filosofia. S0 Paulo: Cultriz, 1972.
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codigos produzidos em um contexto cultural seja a condi¢cdo primeira que permita a
apropriacdo de uma eventual informacéao.

Portanto, a informag&o mobiliza sentidos que assumem a forma de
bens simbdlicos que sdo consumidos em contextos especificos que mediam sua
producdo e disseminacdo de forma a configurar espacos relacionais e inter-
relacionais de transformacdo ou manutencdo da ordem dominante (MARTINS,
2013).

A leitura de Perrotti e Pieruccini (2014) permite compreender que a
mediacdo acontece em um “territorio entre”, onde dinamicas e realidades de
contextos socioculturais se encontram e possibilitam a negociacao dos “destinos dos
signos”. Este é um espaco de transicdo onde a mediacdo atua para equilibrar as
forcas externas reguladoras e os mecanismos internalizados pelos sujeitos atuantes
neste espaco, que se confltam por alguma raz&do, de maneira a assegurar a
vinculagéo entre as partes.

No sentido relacional, a mediacdo acontece como uma atividade
processual de articulacdo de simbolos e codigos culturais na qual se destaca a
importancia da figura do mediador, ator que facilita a compreensdo do objeto e
responde pela ligacéo entre “[...] bens culturais e o publico, fornecendo a este ultimo,
0s codigos que permitam 0 acesso e a apropriagdo das producdes culturais”
(MARTINS, 2010, p. 57).

O adensamento do uso das tecnologias de informacédo reforca a
necessidade de institucionalizacdo da mediacdo profissional, justamente pela
intencionalidade e objetivacdo de acdo. A mediacao profissional pode assegurar o
sentido de comunidade e ampliar 0 acesso aos objetos culturais sob pressupostos
abrangentes em detrimento de condi¢cdes pontuais a questdo proposta pelo sujeito.
“Mediar €, nesse sentido, vincular ao mundo, é acdo de construcdo de identidades
culturais” (PERROTTI; PIERUCCINI, 2014, p. 16).

No exercicio da promocado do acesso a uma cultura ou informacéo, o
profissional mediador concatena ac¢des que reduzem distancias entre os objetos e
seus possiveis publicos e entrega sob a perspectiva comunicativa de uma via:
emissor, mensagem e receptor.

No ambito da ciéncia da comunicagdo, as mediagoes alinham
recursos e praticas no objetivo de resolver desentendimentos entre inovacgdes e

normas culturais de uma sociedade definida em crise, numa forma de controle social
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qgue equilibra um estado permanente de deficiéncia social de resolucédo de conflitos.
Este controle se da a partir das instituicbes mediadoras que disseminam e
reproduzem socialmente um modelo logico formal, que auxilia na interpretagdo e
integracdo da contradicdo apresentada, de maneira que, na totalidade, a ordem
social ndo seja suscetivel a questionamentos (MARTINS, 2010).

Martins (2010) reconhece ainda, na teoria de Martin-Serrano®, que a
atuacdo destas instituiches afeta 0s processos cognitivos de quem recebe a
informagdo em processos identificados como mediacdo cognitiva e mediagao
estrutural. Na primeira, a representacdo do mundo entregue pelos meios de
comunicacao incide em uma fundamentacao ideoldgica pois os proprios mediadores
definem o que é importante, relevante e oportuno para a sociedade conhecer. Ja a
mediagdo estrutural se observa nas caracteristicas intrinsecas do objeto

apresentado, no elemento que assegura a mediacao cognitiva.

2.5 A MEDIACAO E A COMUNICACAO DA CULTURA

Com o pressuposto da cultura como conjunto de significados amplo
e partilhado, as instituicbes mediadoras séo vistas como instancia constitutiva de
praticas sociais que (re)compdem uma memodaria cultural a partir do modo como as
pessoas se relacionam com 0S meios e processos comunicacionais. Este enfoque
cultural da mediacéo, intermedia e viabiliza as relacdes sociais entre sujeitos, no
sentido de trazer consciéncia frente a complexidade de certos fenébmenos, néo
especificamente a determinado contetdo (PERROTTI; PIERUCCINI, 2014).

Martin-Barbero® (1997 apud MARTINS, 2010) aponta que nos
espacos de comunicacdo ha uma relacdo de estimulo e retorno de valores criados
no cotidiano que compdem essa cultura. Entende-se assim, a mediacdo como lugar
onde a comunicagdo passa a ter sentido conforme as trés dimensbes da pratica
comunicativa: a socialidade, a ritualidade e a tecnicidade. Socialidade, sédo as
relacbes cotidianas de pessoas e grupos com o poder institucional de definir
estratégias de apropriacdo ou transformacdo da ordem social conforme o contexto

empirico e analitico na aplicacdo do conceito de mediacdo. A ritualidade, sdo as

8 MART[N-SERRANO, Manuel. La producion social de comunicaciéon. Madrid: Alianza, 2004.
® MARTIN-BARBERO, Jesus. Dos meios as mediacdes: comunicacao, cultura e hegemonia. Rio de
Janeiro, UFRJ, 1997.
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praticas rotineiras que reproduzem as regras destas instituicbes incorporadas pelas
pessoas e grupos sem desconsiderar uma acao criativa sobre essas rotinas de
forma a manter a ordem discursiva dominante em relacdo ao aspecto da socialidade
voltada para a transformacdo do real. A dimensédo da tecnicidade compreende
combinacdo de tecnologia e o discurso na forma como cada um organiza o que
recebe dos meios de comunicacdo de maneira tal que os géneros discursivos se
destacam como fatores da mediacdo e deflagra a importancia do dominio destes
pelo mediador para organizar o confronto em relagdes de culturas distintas.

De acordo com Martin-Barbero (2009, p. 294), as mediacdes podem
acontecer em trés lugares: na cotidianidade familiar — “[...] lugar social de [...]
interpelacdo fundamental [...]” onde importantes produgfes simbodlicas acontecem e
€ possivel receber e captar o real —; na temporalidade social, que assegura o tempo
do cotidiano como distinto do tempo produtivo e; na competéncia cultural —
capacidade de reproduzir a cultura dos espectadores a partir das logicas do sistema
produtivo e de consumo.

Martin-Barbero (2009) entende mediagdo como um processo de
construcdes culturais e ressignificacbes do sujeito no contexto dos meios de
comunicacdo de massa, que integram uma comunidade capaz de tomar decisées
negociais a partir dos simbolos disponibilizados por estes meios de comunicacgao.

A mediacdo também pode ser reconhecida como terceiro elemento,
indispensavel a troca em relacdo, que assegura a transmissao entre sujeitos, e a
ela, reservam-se sentidos préprios e independentes destes e seus contextos. Desta
maneira, ela acontece no momento de descricdo de uma acdo, quando se faz
necessario ndo apenas transferir um elemento de um polo a outro, mas transformar,
num ato de criacdo comunicacional que atua diretamente na producdo de sentido
deste conjunto de sujeitos. Nestes espacos de transicdo e transformacdo ocorre a
criagdo de vinculos simbdlicos que possibilita a comunhao entre sujeitos (PERROTI,
PIERUCCINI, 2014).

No processo linear de emissdo e recepcdo de mensagem, ou, no
caso, produtos culturais, a recepcéo deixa de ser uma acao passiva e alienada a
producdo de sentidos, o ator que recebe também € capaz de produzir diversos
sentidos ao que é emitido numa alteracdo das potencialidades comunicativas, que
por sua vez, transformam a cultura viabilizada pelos meios de comunicacdo com o

uso das inovacdes tecnoldgicas.
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Em funcéo disso, avanca uma hipétese: “h& recurso a media¢do quando ha
falha ou inadaptacdo das concep¢bes habituais da comunicacdo: a
comunicacdo como transferéncia de informacdo e a comunicacdo como
interacdo entre dois sujeitos sociais (DAVALLON™, 2004, apud PERROTTI;
PIERUCCINI, 2014, p. 9) [...] Em outras palavras, a mediacdo ndo é
somente um ato “funcional” ou de ambito restrito; € também discurso, ato de
producdo de sentidos que se realiza no campo amplo e dindmico da cultura
(PERROTTI; PIERUCCINI, 2014, p. 10).

Neste contexto, a atividade de apropriagao tida como a interpretacéo
e atribuicdo de significado ao contetdo informacional, praticada em um processo
mediado de relacdo continua entre informacéo e sujeito, revela fluxos informacionais
ininterruptos de geracdo do conhecimento, que se tornam objetos de estudo da
andlise semiotica tanto pelo uso da linguagem quanto pela interagdo social que
envolve.

A apropriacdo da informacao pode ser entendida, portanto, como um
habito interpretativo recorrente, no que se faz necessario suprimir necessidades de
informacéo provocadas pelo incbmodo da duvida e que, a partir da familiarizagéo, do
ponto de vista do usuario, em rela¢gdes signicas anteriores, € possivel familiarizar-se
com uma informacéo nova. Isto posto, “[...] um usuario precisa ter sua necessidade
interpretada e ter condicées semidticas para se apropriar da informacdo” (FADEL et
al. 2010, p. 24).

O reconhecimento de uma informacao decorrente da familiarizagéo,
num processo chamado iconicidade, no qual a compreensdo acontece por
semelhanca ou similaridade a um signo, uma vez que para que 0 mesmo represente
um objeto, deve existir uma qualidade comum a ambos. Desse modo, estratégias de
apropriacdo da informag&do que aproximem as expectativas do usuario a potencial
informacé&o consideram ligacfes de semelhanca entre o objeto e o signo (Ibid.).

Assim, a perspectiva da mediacdo frente a recepcdo e producéo
cultural apresenta-se como uma nova forma de comunicacdo, na qual articulam-se
texto, o0 media e a cultura de maneira relacional e semiolégica em um processo no
qual normas e comportamentos sao interiorizados e apropriados, ndo meramente
transmitidos (PERROTTI; PIERUCCINI, 2014).

1 DAVALLON, J. La médiation: la communication en procés? Médiations & Médiateurs, n. 19, fev.
2004
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Uma vez que a apropriacdo é o entendimento da informacéo
recebida, o acesso fisico aos suportes informacionais é apenas 0 inicio do processo
de apropriacdo (FADEL et al., 2010). Desta forma, a apropriacdo pode ser voluntaria
e consciente, quando ha total controle da informacdo no momento de sua recepcao,

se ha possibilidade de ter sido manipulada ou involuntaria e inconsciente.
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3 O PERCURSO DA PESQUISA

O projeto entregue para sele¢édo do programa de mestrado previa a
andlise tedrica da qualidade do servico de referéncia virtual da Biblioteca Metrd Neli
Siqueira — responsavel pela guarda da memoaria institucional do Metr6é de Sao Paulo,
mas que, de alguma maneira, ndo atendia a questdo pessoal da pesquisadora de
reconhecer a importancia do servico oferecido no portal da Biblioteca a ponto de
incentivar a consulta ao conteudo da Biblioteca Digital da memdria institucional.

Durante o primeiro semestre do programa, agosto a dezembro/2016,
houve bastante dificuldade no esclarecimento do problema e identificacdo dos
elementos fundamentais da pesquisa, em consonancia com o anseio pessoal. Sob
esse aspecto, algumas questdes levantadas foram: como verificar a apropriacao da
informacédo apresentada no portal; como incentivar o uso do portal de modo a
garantir a apropriacdo da informacéo?

No primeiro semestre de 2017, o estudo de caso foi inscrito nos
eventos: 232 Semana de Tecnologia Metroferroviaria e no 10° Seminério
Internacional de Bibliotecas Publicas e Comunitarias (Seminario Biblioteca Viva). O
objetivo dos trabalhos indicados, sob o titulo: Biblioteca Metré Neli Siqueira Digital;
foi apresentar as diretrizes norteadoras da publicacdo da Biblioteca Metrd Neli
Siqueira Digital, da Companhia do Metropolitano de S&o Paulo — Metrd, com
destaque para o embasamento tedrico das praticas e recursos consolidados que
assegurarem o sucesso na implantacdo do portal da Biblioteca e da Biblioteca
Digital; e apresentou as licdes aprendidas com a publicacdo do Portal na intranet da
empresa e as projecdes sobre sua disponibilizagéo na Internet.

Aceitas as inscricdes, em agosto/2017, o projeto de publicacdo do
Portal da Biblioteca Neli Siqueira foi apresentado na 232 Semana de Tecnhologia
Metroferroviéria, promovida pela Associacdo dos Engenheiros e Arquitetos do Metrd
— AEAMESP, Associacdo Nacional dos Transportadores de Passageiros sobre Trilho
— ANPTrilhos, e pela Companhia Brasileira de Trens Urbanos, CBTU. Este evento
tem a finalidade de estimular o desenvolvimento do transporte de passageiros sobre
trilhos; contribuir para o desenvolvimento tecnolégico da area, bem como aprimorar
as politicas publicas, a capacitacao e desenvolvimento técnico dos profissionais do
setor, o esclarecimento da populacdo, o intercambio de informacdes e a

disseminacdo de boas préaticas, em ambito nacional e internacional. O trabalho foi
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apresentado na categoria que se refere a sustentabilidade; meio ambiente;
mobilidade sustentavel; gestdo; comunicacdo com o usuario e formacao profissional
e; no subtema de rela¢cdes com os usuarios e a comunidade.

Ja4 em setembro, foi a vez da exposicdo de pbster digital, no 10°
Seminario Internacional de Bibliotecas Publicas e Comunitarias (Seminario
Biblioteca Viva) sob a tematica: Bibliotecas e o mundo digital. Este evento é
organizado pela Secretaria de Cultura do Governo de Estado de S&o Paulo e os
objetivos deste evento sdo: “[...] promover a discussao entre os profissionais e
interessados na promocado e incentivo a leitura, valorizacdo das bibliotecas,
disseminacdo da informacdo; apresentar projetos / programas nacionais e
internacionais de incentivo e promogé&o da leitura; estimular o desenvolvimento das
pessoas que organizam, planejam e prestam atendimento a populacdo em
equipamentos culturais; “contribuir no fortalecimento da imagem das bibliotecas
como espacos de integracdo de pessoas e de acesso a informacdo e leitura”
(SEMINARIO INETRNACIONAL DE BIBLIOTECAS PUBLICAS E COMUNITARIAS,
2017).

O exame de qualificacdo ocorreu em 29/09/2017 e como resultado,
reestruturou-se melhor o trabalho de maneira que atendesse a justificativa da
pesquisa e esclarecesse o0 processo de ressignificacdo de um portal de biblioteca,
com seu papel mediador. A partir desta premissa, definiu-se com mais clareza os
objetivos e 0 método a ser utilizado para responder a questdo. No ambiente de
trabalho, foram realizadas reunibes com as areas de Recursos Humanos e
Marketing da empresa, no intuito de verificar quais os obstaculos encontrados que
emperram a publicacdo do portal da internet. Verificou-se que 0 processo é muito
mMoroso, 0 que desestimulou muito a pesquisa sobre o tema, pois a cada fase os
tomadores da decisédo de publicacdo do portal assinalavam outro ponto de atencéo
gue nao havia sido destacado anteriormente.

A pesquisadora deste trabalho, Juliana, é a analista responséavel
pela gestdo do conteudo do portal, portanto tem amplo acesso a documentacao aqui
analisada. A massa documental selecionada para a pesquisa sdo e-mails trocados
no decorrer das atividades de desenvolvimento do portal e atas de reunibes
decorrentes a estas tratativas. Os direcionamentos destes documentos estao aqui
sintetizados no Apéndice G para manter o sigilo da identidade dos envolvidos. Esta

analise compreendeu o periodo de agosto/2016 a junho/2018. Por tratar-se da
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atividade de rotina de trabalho da pesquisadora, a cada modificacdo ou andamento
no processo de publicacdo do portal, foram registrados e coletados os documentos
acerca destas acdes e registrado no relatorio de alteracdes do portal, que sera
apresentado e descrito neste capitulo.

A pesquisa bibliografica foi baseada especialmente em mediacéo,
em primeiro momento, e depois comunicacdo e cultura, atendendo também as
indicagOes da banca de qualificagcdo. Foram levantados livros, artigos, dissertagoes
e teses cujos objetos, temas e/ou objetivos de pesquisa fossem similares a esta,
especialmente pela subjetividade de sua intencéo.

Até a data do depdésito desta dissertacdo, o portal da Biblioteca
ainda ndo foi publicado na internet, 0 que né&o permite que uma pesquisa
exploratoria seja realizada com a populacédo externa a Companhia do Metropolitano.
Como o publico interno ja tem relacionamento com a Biblioteca, conhece parte da
histéria da empresa, tem facil acesso ao catalogo, e atua especificamente com seu
objeto de trabalho, acredita-se que o reconhecimento da fungcdo mediadora pode ser
apurada com o cidadao e a relacdo que este tem com a empresa, que € superficial,
e apesar utilizar o servico de transporte, ndo conhece os impactos da atividade da
empresa para a transformacao da cidade.

Neste sentido, achou-se necessario realizar 4 (quatro) entrevistas
semiestruturadas com gestores envolvidos no processo a fim de corroborar os
entendimentos gerados a partir da analise documental. Essas entrevistas foram
estruturadas sob um roteiro, apresentado no Apéndice G, entretanto, conforme
andamento da entrevista, outras perguntas surgiram ou foram adequadas e
propostas conforme o perfil da pessoa entrevistada. As pessoas selecionadas sao:
Adele Claudia Nabhan — chefe do Departamento de Imprensa — responsavel pela
aprovacao e liberacdo da publicacdo do portal da Biblioteca na internet; Dora Ivana
Assem Di Giacomo Silva — supervisora da Biblioteca até setembro/2017 idealizadora
e executora de todo o projeto da Biblioteca Digital e do portal da Biblioteca; Valéria
Aparecida Cabral — gerente de recursos humanos — representa a alta administracéo
da area a qual a Biblioteca participa do organograma, desde abril 2016; Edson Alves
Feitosa — supervisor da Biblioteca desde mar¢o/2018 — que ao assumir a Biblioteca
tem como objetivo cumprir a meta da diretoria de publicagéo do portal da Internet.
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4 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo serdo apresentados os elementos que caracterizam o
objeto de estudo e a apresentacao dos dados utilizados para o estudo de caso.

Iniciar-se-a pela apresentacdo de um histérico da Companhia do
Metropolitano de Sdo Paulo a partir de pesquisa documental em livros e relatorios
sobre as atividades da empresa. Depois destacar-se-a a criagdo da Biblioteca Metr6
Neli Siqueira e também a descricdo seus servi¢os, acervos, missao e objetivos até o
projeto de criacdo do portal da Biblioteca e da Biblioteca Digital, que insere a
unidade no ambiente virtual, e atende o carater social da empresa publica, em
prestar conta de sua historia & comunidade que atente.

A autora desta pesquisa € empregada da empresa ha 4 (quatro)
anos, e sua atribuicdo principal no cargo de analista de desenvolvimento e gestao
especializada em biblioteconomia, desde seu ingresso na empresa, tem sido a
operacionalizacdo e gestdo de conteudo do portal da Biblioteca, e também
contraparte frente as partes interessadas deste projeto.

As descricbes do desenvolvimento do projeto de criacdo do portal
aqui relatadas foram extraidas da descricdo do cotidiano de trabalho da analista, das
atas de reunido acerca das tratativas, e também da compilagcdo de informagfes
apresentadas por colegas de trabalho no que se refere ao periodo anterior ao seu
ingresso na empresa. Para esta analise, foram observadas especialmente as

tratativas ocorridas entre dezembro/2016 até junho/2018.

4.1 A COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO - METRO

Desde o inicio do século XX, a cidade de Sdo Paulo, entdo com
300.000 habitantes ja apresentava uma estrondosa explosdo demogréfica e era
latente necessidade de realizacdo de um consistente diagndstico acerca da
circulacao dos cidadaos na regidao metropolitana.

Ao final da década de 1920, a cidade contava com uma populacéo
de 800.000 habitantes, e alguns estudos foram encomendados pelo poder publico
sobre a questédo do transporte de massa na cidade, quer fosse pela construcdo de
uma rede de metrd interligada a rede de bonde, ou, desta rede com a Estrada de

Ferro Cantareira, somado a isso, um plano de avenidas que integraria uma rede
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metroviaria a malha rodoviaria da cidade em expansao. Entretanto, as questdes
econbmicas e politicas nacionais e mundiais que ocorrem na década de 1930 nao
permitiram a viabilizagdo de quaisquer um destes projetos.

ApOs a 22 Guerra Mundial, o assunto do transporte em massa de
passageiros voltou a pauta da discussdo publica na cidade de S&o Paulo. As
propostas apresentavam a implantacdo de um sistema radial que interligasse a
periferia ao centro.

Na década de 1950, a cidade de Sao Paulo tinha uma populacéo de
cerca de 2,5 milhBes de habitantes e o0 pais estava imerso em um contexto de
acelerado crescimento industrial com foco para a industria automobilistica, mas os
problemas de transporte de passageiros se agravavam profundamente.

Vencidas questbes financeiras e o0 andamento das obras de
ampliacdo do sistema viario da cidade, a prefeitura criou o Grupo Executivo
Metropolitano (GEM) cujo objetivo era concretizar a implantacdo de um sistema de
transporte de passageiros em massa. Este grupo, por sua vez, fez a gestdo do
contrato de empresas especializadas em transporte urbano, o consércio Hochtief —
Montreal — Deconsult (HMD) que consolidou os estudos de viabilidade econdémico-
financeira e o pré-projeto de engenharia da proposta basica da rede de transporte
metropolitano sobre trilhos, o metr6. Em 24 de abril de 1968, foi fundada a
Companhia do Metropolitano de S&o Paulo — Metr6, como uma evolugcdo das
atividades do GEM, para dar continuidade as etapas seguintes dos estudos do HMD
e execucdao do entdo projeto de forma a inseri-lo na realidade conjuntural.

Os trabalhos de construgéo da primeira linha tiveram inicio em 14 de
dezembro de 1968 e dada a realidade demografica da cidade, que a essa época
somava 8,14 milhdes de habitantes e uma taxa de crescimento de 500 mil/ano,
constitui-se na empresa, no inicio da década de 1970, um grupo de trabalho
especializado em planejamento de transporte coletivo urbano, uma vez que o
impacto da constru¢cdo da Linha Norte-Sul tanto pelo sistema de construcdo de
tuneis, como o método de trincheiras, exigiu significativos desvios de trafego da rede
entdo estabelecida e a aplicacdo de melhorias dos principais corredores viarios da
cidade.

Com o desempenho eficiente das funcbes de transporte de
passageiros como principio norteador, o Metr6 de Sao Paulo executou suas

primeiras atividades com uma preocupacéo especial do impacto de sua construcao
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no uso do solo urbano e na especulacdo imobiliaria consequente da implantacao de
cada nova linha e estac¢do (SAO PAULO - METRO, 1983).

Neste contexto, as avaliagdes desenvolvidas pelo corpo técnico do
Metrd também detalharam medidas juridicas, institucionais, fisicas e operacionais
sobre a renovacdo urbana das areas lindeiras as linhas construidas de forma a
estender as melhorias ao maior numero de cidadéos possivel, seja na concepc¢ao de
um sistema integrado de transporte entre os modais existentes na cidade, carros,
onibus urbanos, suburbanos e ferrovia, quanto na adequacdo e modificacdo da
estrutura do sistema viario, ruas e viadutos, ao novo contexto promovido pela
interligacdo dos modais.

Os planos de renovacgéo urbana propostos ofereceram também uma
outra circulacdo para o centro da cidade — impactado pela constru¢cdo da Linha
Norte-Sul -, que até entdo, ocupado pela circulacdo de veiculos, foram
reorganizados para circulacdo de pedestres, o que recuperou o valor e o prestigio de
toda a regido, a época. Para a periferia — em consequéncia da construcdo da Linha
Leste-Oeste —, foram criados instrumentos juridicos para o uso especial do solo
junto ao metrdé e a delimitacdo de areas de utilidade publica, além de planos de
urbanizacdo, e expansdo de servicos basicos de infraestrutura urbana em um
audacioso projeto de reestruturacéo e reurbanizagéo da capital.

De forma pioneira, essas acdes provocaram uma revolugdo no
planejamento do transporte coletivo na regido metropolitana. Destes grupos de
trabalho remanesceram o Departamento de Operacdo do Sistema Viario — DSV que

se constituiu, por conseguinte, na Companhia de Engenharia de Trafego — CET.

Desse modo, o Metrd de S&o Paulo introduzia, através de seu acervo
tecnolégico e humano, os métodos cientificos para tratar os problemas de
trafego urbano no Brasil. [...] 0 conceito de atrair usuarios para o transporte
de massa comeca a definir assim o papel dos diferentes modos de
transporte na cidade (SAO PAULO - METRO, 1983, p. 17).

A construcao inicial do metropolitano de Sao Paulo foi pautada de
maneira a adequar-se as condicdes tecnoldgicas econdmicas e sociais do Brasil em
desenvolvimento e neste cenario, a diretriz gestacional do Metré foi uma politica de
nacionalizacao.

Nos primérdios construtivos da empresa, como nao havia no Brasil

uma escola de transporte que formasse engenheiros para construcao de Metrés e,
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ndo havia mao de obra para construir softwares do sistema de controle; o corpo
técnico e executivo foi formado por engenheiros da Escola Politécnica (POLI — USP)
e do Instituto de Aeronautica (ITA), além de fisicos do Instituto de Fisica (IF — USP),
que, contratados, participaram de constantes intercambios internacionais para
conhecer as tecnologias em sistemas ja consolidados para posterior adaptacdo as
condicOes locais, com as ferramentas mais avancadas do pais, patriménio destas
universidades. Este nudcleo tecnoldgico teve participacdo ativa nas decisdes do
projeto executivo, especialmente por ter vivenciado os problemas préaticos dos
sistemas parceiros e serem capazes de adaptar as solugcdes utilizadas em outros
paises a realidade local e o desenvolvimento permanente de novas solucdes.

Do ponto de vista tecnoldgico, ainda que o projeto basico tenha sido
desenvolvido por empresas estrangeiras, o corpo técnico da empresa adotou
solucbes existentes no prospero e crescente parque tecnolégico do pais,
desenvolveu-se, portanto, uma tecnologia metroviaria focada nas questbes
especificas da implantacdo do sistema na cidade de S&o Paulo. Para garantir a
viabilidade construtiva e operacional do sistema, as solu¢cdes de alta tecnologia
adotadas eram escolhidas a partir da mais avancada técnica, adequada a uma
carente realidade econdmica.

A implantacdo do sistema metroviario na cidade de S&o Paulo
impactou a industria nacional sobremaneira. A diretriz de nacionalizacdo tecnoldgica
também foi seguida quanto a contratacdo de construtores e fabricantes de
equipamentos, num estimulo ao parque industrial nacional, especialmente pelo nivel
de qualidade exigido para contratagdo. Da mesma forma, impulsionou-se a industria
nacional da construcao civil, tanto sob o aspecto tecnoldgico quanto na geracéo de
empregos.

Como produto bem-sucedido da construcdo e operag¢do da Linha
Norte-Sul, o compéndio do registro deste conhecimento técnico constituiu importante
acervo tecnolégico que garantiu a autossuficiéncia executiva para a implantacdo da
Linha Leste-Oeste, segunda linha do Metrd, além do aprimoramento do projeto das
outras linhas da rede basica, destacando o pais internacionalmente como grande
produtor em tecnologia metroviaria e servindo de referéncia para a manutencao e
consolidacdo da empresa nos ultimos 50 anos. Tal destaque tecnoldgico apresentou
inclusive perspectivas de exportacdo as industrias brasileiras envolvidas no

processo executivo do Metrd.
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4.2 A BIBLIOTECA METRO NELI SIQUEIRA

A Biblioteca Metrd Neli Siqueira foi criada em 1972 com o objetivo de
guardar toda a documentacédo técnica do Metrd. Durante a criacdo da empresa e a
constante produgcdo de documentos produtos deste processo como registro dos
estudos e atividade de implantacdo e construcdo, o setor de documentacdo da
empresa além de gerir o arquivo administrativo passou a coordenar um arquivo
técnico de engenharia e um centro de microfilmagem.

Com essa massa documental especifica sobre as particularidades
construtivas e operacionais do Metré de Sdo Paulo, também se fez necessaria a
organizacdo de praticas que facilitassem o acesso dos funcionarios as novas
tecnologias e a producao de conhecimento acerca delas. Nesse contexto é criada a
Biblioteca do Metrd para facilitar o acesso ao registro destas informacoes (SINBESP,
1993).

Em 2010 a Biblioteca passou por uma grande reforma quando se
atualizou o mobiliario existente para garantir melhores condicdes de conservacgao do
acervo, adaptou o espaco fisico para a criacdo de salas de leitura e multimidia que
oferecem condi¢cdes mais adequadas e confortaveis para o uso do espaco e do
acervo.

Nesta ocasido a biblioteca do Metr6 foi oficialmente nomeada em
homenagem a Neli Siqueira, bibliotecaria do Metrd por 24 anos. Neli foi a
profissional que, ainda na década de 70 quando a gestdo documental ainda era uma
pratica embrionaria nas empresas brasileiras, institucionalizou a microfilmagem de
documentos, processo vigente até a atualidade, desenvolveu a Tabela de
Temporalidade de Documentos Micrograficos e Arquivisticos, estabeleceu critérios e
procedimentos arquivisticos e bibliograficos, bem como implementou a atividade de
captacdo dos documentos historicos da Companha do Metropolitano de S&o Paulo,
atividades bem sucedidas que projetaram a empresa a ser também referéncia
brasileira de organizacdo informacional pela exceléncia e qualidade dos servigos
prestados.

Ao longo de toda jornada, deixou sua marca como uma mulher pré

ativa, “incansavel e visionaria”, tanto pela criacdo e gestdo de importantes areas de
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documentacdo e informacdo - Arquivo Administrativo, Arquivo Técnico e
Microfilmagem, Centro de Documentacéo e Informacéo e a Biblioteca — quanto pela
coordenacao de projetos de impacto de catalogacao e disseminacgéo de informacéao
na empresa, como o desenvolvimento da Classificacdo Metroviaria de Assuntos,
atualizacdes da Legislacdo Organizada sobre Transporte Urbano e Passageiros,
projetos de bibliotecas nas estacdes, centralizacdo dos servicos de traducdao,
aquisicdo bibliografica e circulacdo de peridédicos na biblioteca, para assegurar a
disseminacédo de informacéo periddica na Companhia.

Neli faleceu em 2001 e na sua vida nédo restringiu sua militancia
profissional as atividades no Metr6 de S&o Paulo, também foi professora e
coordenadora de cursos na Universidade de S&o Paulo e incentivou muitos
metroviarios a cursarem biblioteconomia, empregados estes que exercem essa
funcao até hoje na empresa.

Atualmente a missdo da Biblioteca € reunir, tratar, guardar e
preservar a memoria bibliografica e histérica da empresa além de promover o
acesso, a disseminacéo e a utilizacao da informacao como suporte as atividades das
areas técnicas do Metrd.

Seu acervo € composto de 22.433 titulos de obras bibliograficas, 415
titulos de periddicos e mais de 113.000 itens ndo bibliograficos, que estdo
organizados tanto por suporte quanto por tipo de producéo.

Do acervo bibliografico, as obras estdo agrupadas em 4 grandes

colecoes:

a) Memoria Técnica (MTE): contém publicacbes da memodbria
institucional produzidas pela empresa, por contratos terceiros ou
cujo objeto de pesquisa seja a empresa e o autor tenha cedido
algum exemplar para compor o acervo histérico. S&o obras raras
que apresentam a historia do Metré e do transporte publico na
cidade de Séo Paulo. Dentre essas publicacdes constam manuais,
anuarios estatisticos, relatorios técnicos, publicacbes periddicas

institucionais ou ndo, trabalhos técnicos e monografias sobre a

' Documentos textuais, audiovisuais e tridimensionais produzidos pelo Metrd ou a pedido da

empresa
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empresa ou sua atividade. Os itens desta colecdo tém tratamento
diferenciado, tanto na catalogacédo, indexacdo, no armazenamento,
guanto no controle e preservacao;

b) Cultural (BCL): contém livros de literatura geral, romance, ficcéo,
poesia, biografias, cronicas, que estimulam o bem-estar social do
empregado e apoiam o desenvolvimento e canalizacdo da
criatividade do individuo, estimulam e ampliam sua compreenséo de
mundo;

c) Técnico (BTC): contém livros e periddicos que dao suporte
informacional as areas do Metrd e as rotinas dos empregados.
Compreende assuntos como Administragdo, Marketing, Direito,
Economia, Contabilidade, Engenharia, Arquitetura, Urbanismo,
Geologia, Informatica e Biblioteconomia. Esta colecdo também
abrange textos técnicos sobre tecnologia e engenharia
metroferroviaria e também, ha publicacbes versadas de outros
idiomas para o portugués;

d) Metrés do Mundo: colecdo que contém publicacdes produzidas
por outras empresas de transporte urbano sobre trilhos no Brasil e
no mundo, cedidas ao Metr6 de S&o Paulo em intercambios
profissionais ou eventos especializados, que elucidam a préatica da

atividade em empresas pares.

Em 1990 a Biblioteca do Metré6 passou a guardar e preservar o
acervo de imagens do Departamento de Marketing da Companhia e com a evolucao
da parceria, ao cabo do ano 2000, o conjunto de objetos produto das acdes da area
teve a guarda transferida para a Biblioteca pela méao de obra especializada e pelos
conhecimentos especificos para preservar e classificar o acervo (BAU..., 2013). Este
conjunto de objetos enriquece o conjunto de obras e documentos da Biblioteca pois
soma ao acervo bibliografico da memdria institucional uma quantidade importante de

aguarelas, cartazes, imagens, objetos, maquetes, bilhetes, livros, etc.

Além de sua memodria técnica, o Metré [detém] um acervo significativo sobre
suas atividades e presenca na vida da cidade. Tais documentos sdo hoje
fonte historica importante para os cidaddos que tém o Metrd incorporado ao
cotidiano e para pesquisadores de transporte, urbanismo e desenvolvimento
socioecondmico da cidade (ARNAUT et al., 2013, p. 157).
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O acervo nédo bibliogréfico, também chamado acervo historico, é
composto pelo compéndio de documentos textuais, audiovisuais e tridimensionais
produzidos pelo Metr6 ou a pedido da empresa, que registram momentos e
atividades da empresa ao longo dos seus 50 anos.

Os itens deste acervo estdo também organizados por suporte e

guantificam:

a) iconograficos: 110.000 (aquarelas, negativos, diapositivos,
cromos, ampliac@es fotograficas e mapas);
b) textuais: 2000 (folhetos, folders, cartazes, convites e matérias
jornalisticas);
c) audiovisual:
0 Videos institucionais: 943:25:47 horas.

= VHS: 769:57:07 horas;

= U-Matic: 123:13:40 horas;

= Betacam: 50:15:00 horas;
o0 Banco de imagens

= Filme 08mm: 16:00:00 horas.

=  Filme 16mm: 10:30:00 horas.

= FILME 35mm: 38:20:00 horas;
d) sonoro: 100 horas de material sonoro (depoimentos de
funcionarios e discursos);

e) objetos tridimensionais: 120 (medalhas, miniaturas, uniformes).

Para atender seus usuarios, a Biblioteca coloca a disposicdo o0s
servi¢os de consulta e referéncia — atendimento para auxilio & pesquisa que utiliza o
acervo da biblioteca e outros necessarios para atender a solicitagdo, inclusive o
conhecimento tacito dos empregados —; empréstimo — disponibilizacdo de item do
acervo bibliogréafico para empregados da empresa ou nha modalidade de comutacao
bibliografica para unidades de informagdo externas, conforme regulamento
especifico; disponibilizacdo de materiais ndo bibliograficos para uso educacional e

sem fins lucrativos — mediante autorizacdo do setor produtor do acervo.
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4.2.1 Processo de Construcéo e Publicacédo do Portal e da Biblioteca Digital

Para a reuniéo e publicacdo de todas as ferramentas e servigos aqui
ja descritos, e também a criacdo de uma interface online de comunicacdo da
Biblioteca com o usuério, divulgacdo de informacgdes sobre a Biblioteca e contetdos
sobre a histéria da companhia, foi escolhido um dispositivo em rede de estruturacéo
tipo blog*® no sistema gerenciamento de contetido de plataforma Joomla®®,
customizada para as necessidades da Unidade conforme os requisitos de seguranca
da empresa.

As tratativas para a publicacdo da Biblioteca Metr6 Neli Siqueira
Digital tiveram inicio no primeiro semestre de 2013 e envolveram as areas de
tecnologia, servicos, biblioteca e a Prima Informatica, empresa proprietaria dos
softwares de gestdo dos catalogos da Biblioteca: SophiA Biblioteca'® e SophiA
Acervo™.

Para a publicacdo completa do Portal foi necessario organizar um
projeto com etapas que envolveram atividades desde a digitalizacdo do acervo até a
estudo de design da interface.

O objetivo do projeto é favorecer metroviarios, pesquisadores e
interessados em assuntos metroferroviarios, ndo s6 do Brasil, como também do

exterior, na disponibilizacdo na Internet de informacées sobre o acervo (catalogo)®®,

2 Para este trabalho, blogs s&o uma ferramenta de comunicacdo na internet, por meio de paginas
com formato personalizavel, de atualizagéo frequente, que dispensam o conhecimento de linguagem
de programacdo em rede, HTML, que tem fungBes que possibilitam a insercdo de comentarios dos
leitores, possibilitam a personalizagdo da ordem de publicagéo das atualiza¢gBes e que, pela facilidade
de desenvolvimento, atribui um carater de pessoalidade, & pagina da internet. (AMARAL; RECUERO;
MONTARDO, 2009)
'3 plataforma de aplicacfes web que possibilita a criagdo de sites na internet e o gerenciamento dos
conteudos seu codigo € aberto e oferece grande flexibilidade na producéo e design de sites.
14 Aplicacdo para gestdo de acervos bibliograficos com ferramentas para catalogagédo, circulagao,
estdo da biblioteca e intercambio de dados.
> Aplicacdo para gestdo de colecdes de acervos distintos (ndo bibliograficos) que permite a
catalogacao conforme tipo de acervo e suporte — fotografia, audiovisual, textual, tridimensional, etc.
'® Cabe destacar que o0 Metrd é detentor dos direitos autorais das publicacdes do acervo da memodria,
e é sua prerrogativa disseminar, conforme seus interesses, a informacéo das publicacdes ou artigos
disponibilizados online, pois foram desenvolvidos por profissionais e colaboradores a servico da
empresa. Ressalta-se, também que todas as imagens ou textos, acessiveis no site, estdo protegidos
pela Lei de Direitos Autorais, e a utilizacéo, distribuicdo, difusdo ou transmissédo, cépia, reproducéo,
modificacdo, venda ou qualquer outro uso, total ou parcial, comercial ou hdo comercial, quaisquer que
sejam os meios utilizados séo proibidas, salvo quando houver autorizacdo expressa da Companhia.
Desta maneira, para leitura de itens bibliograficos esta disponibilizado o visualizador de arquivos que
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e também conteldos relevantes desenvolvidos pelos profissionais da Companhia do
Metr6 de S&o Paulo, relacionados a histéria do planejamento, estrutura,
desenvolvimento, servicos, etc. da empresa, bem como publicacdes externas
descritas por diversas Instituicbes do seguimento e também, publicacbes de cunho
universal.

O primeiro passo foi a digitalizacdo de 600.000 paginas das
publicacdes do acervo da Memodria Institucional, que em primeiro momento, seria
realizada pelo setor de informatica da empresa, e para a qual seria necessaria a
aquisicdo de equipamentos especificos, mas que, em negociacdo com a area de
servicos, houve a disponibilizacdo de um posto de digitalizacdo do contrato de
digitalizacdo e microfimagem ja vigente na empresa, para documentos
administrativos.

Para armazenar todo conteudo digitalizado do acervo além dos
arquivos digitais oriundos da catalogacdo e gestdo do acervo histérico nao
bibliografico, foi destacado 16 Th em servidor. Dessa maneira, o conjunto do acervo
digital foi constituido inicialmente de:

a) 4.500 titulos de publicacbes (digitalizados conforme etapa
anterior);

b) 70.000 ampliacbes fotograficas;

c) 10.000 slides (diapositivos);

d) 1.000 horas de filmes;

e) 500 aquarelas;

f) 800 cartazes;

g) 1.500 documentos textuais (folhetos, folders, cartazes, convites

e releases).

Para a gestdo e visualizagdo das publicacdes digitalizadas, foi
adquirido o moédulo Biblioteca Digital, ferramenta da Prima Informatica, para o
Sistema SophiA Biblioteca, que complementa a gestdo do catdlogo, organiza e

estrutura o repositério de arquivos digitais na vinculagdo de diversas midias ao item

ndo permite impressao ou download das publicacbes, e todo item inserido no Sophia Acervo, para
consulta, esté registrado em baixa resolugédo de imagem ou video.
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do catalogo e permite a visualizacdo do arquivo na interface final para o usuario.
Entretanto, dado o volume publicacbes a serem associadas aos registros ja
existentes na aplicagdo, também foi adquirido, junto ao fornecedor um script para
associacdo automatica, em lote, dos 6.000 arquivos digitalizados (midias) aos seus
respectivos tombos.

Como a gestdo dos acervos € realizada em duas aplicacdes
distintas, também foi importante adquirir, com a Prima Informética, o mddulo
Consulta Unificada pelo qual é possivel utilizar apenas uma interface para realizar
busca em ambas as aplicacdes, e os resultados apresentados sdo categorizados

conforme aplicacéo, suporte e tipo de acervo.

42.1.1 O Portal Biblioteca Metrd Neli Siqueira

A Biblioteca Metré Neli Siqueira Digital, esta hospedada dentro de
um portal que tem o formato de blog, que combina a publicacdo de contetdos
textuais a imagens e links e se apresenta como ferramenta de relacionamento entre
a empresa e o0 usuario interessado no conhecimento registrado sobre ela.

A pesquisa para o design foi baseada em sites de instituicdes de
atividades similares, e escolhido, a época, da Biblioteca do Congresso Americano
como referéncia. A partir deste exemplo, contatou-se a area de editoracdo, da
geréncia de servicos, que fez um estudo das funcdes e do design referenciado e
elaborou uma programacao visual global para o site — formato de imagens na pagina
inicial e para o conteudo dos artigos, cores e estilos de fonte de corpo de texto e
titulos, diagramacédo de cores para as interfaces de consulta do SophiA Biblioteca e

do SophiA Acervo — e a atualizagdo da marca Biblioteca.

4.2.1.2 Conteudo disponibilizado no portal

O conteudo disponibilizado no portal da Biblioteca além de conter
informacfGes de servicos e atividades, também integra e atualiza o conteddo do
extinto site Metrd6 Memodria, publicado entre 2008 e 2009 sobre a histdria da empresa
contada a partir dos itens do acervo historico, e apresenta outras se¢des sobre itens

do acervo para disseminar as informacdes presentes no rico acervo da Biblioteca.
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A organizacdo de assuntos no site esta apresentada da seguinte

a)

b)

sobre a Biblioteca: nesta secdo estdo apresentadas as
informacgBes sobre sua historia; a biografia de Neli Siqueira, a
guem o nome da Biblioteca homenageia; apresentacédo dos tipos
dos acervos disponiveis; algumas dicas de conservacao de livros;
descricdo detalhada sobre a classificacdo metrovidria de
assuntos; um breve -curriculo da equipe que trabalha na
Biblioteca, restrito aos empregados; a apresentacao dos servi¢cos
prestados pela Unidade ao publico geral; os procedimentos de
cada servigco ao publico interno, mediante login; apresentacéo da
Universidade Corporativa da empresa, e link de acesso ao site
dela, disponivel somente para empregados;

Metrd6 Memodria: secdo do portal que apresenta e atualiza o
contetdo herdado do site Metrd6 Memdria, com artigos histéricos
da companhia, uma linha do tempo, galeria dos presidentes,
curiosidades, a historia apresentada em contextos especificos e
destaques para acontecimentos da empresa no més corrente;
Explore: € a secdo que apresenta ao usuario os destaques do
acervo geral, conforme maior solicitacdo de busca, aquisicdo
recente, publicacdo de itens do acervo cultural para o0s
empregados (conteudo restrito), dicas de publicagbes importantes
sobre a area de transporte e outros metrés do mundo; uma secéo
para apresentacdo das publicacbes dos metroviarios escritores,
tanto livros técnicos quanto culturais, e uma secéo interativa na
gual o publico da Biblioteca pode recomendar leituras e fontes de

informacéo.

E importante apresentar que todo o portal e as ferramentas da

Biblioteca Digital, estdo preparados e versados para os idiomas inglés e espanhol,

por uma iniciativa da propria empresa em atender um publico global, que se

interesse pelo Metr6 e sua historia.
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Com a gama de conteudos disponiveis, o portal da se apresenta
portanto, como uma ferramenta atual para a disseminacdo do acervo de uma
biblioteca especializada; destaca as funcionalidades da Biblioteca Digital no que
tange a utilizacdo das ferramentas de integracdo de softwares de gestdo de
diferentes tipos de acervos (bibliograficos e nao bibliograficos) e; se estabelece
como espaco de mediacdo pelo qual o usudrio pode conhecer e acessar as
informacgdes de publicagbes do acervo que recebe, agora, em maior destaque, sobre

a histéria da empresa e sua importancia para a cidade de Séo Paulo.

4.2.1.3 Publicacéo do portal

Em dezembro de 2016 o Portal foi entdo publicado na intranet da
empresa, em um evento de lancamento que mostrou a nova interface, responsiva e
interativa; atualizacdo dinamica de contetdos sobre a Biblioteca e acervo historico
do Metrd; espaco de participacdo do metroviario para apresentar assuntos de
interesse em destaque sobre a historia do Metrd, acessivel da mesa de trabalho, e
qualquer computador com acesso a rede da companhia. Nesta ocasido, foram
apresentadas as etapas de criacdo do portal, feitos agradecimentos as areas que
apoiaram e se envolveram no projeto de criagéo e organizacéo de todos os produtos
que o portal engloba, além da realizacdo de uma palestra, ministrada pela Ms Liliana
Giusti Serra, sobre a evolucédo das bibliotecas até a biblioteca digital e sua funcéo e
formatos no contexto atual.

Passada a publicacdo para publico interno e a plena atividade do
Portal dentro da empresa, iniciou-se as adequacfes necessarias para a publicacdo
destinada ao publico externo, na internet, e ainda estdo em negociacdo até a
presente data.

Em concordancia a acdo do Governo do Estado de S&o Paulo em
atender as prerrogativas da Lei de Acesso a Informacdo, a Companhia do
Metropolitano de S&o Paulo publicou em junho de 2017, o Portal da Transparéncia,
no qual, o cidaddo tem acesso a informacdes de utilidade publica sobre as principais
acOes da empresa.

Diante deste contexto, a publicacdo do Portal da Biblioteca com as
ferramentas da Biblioteca Digital, afina-se com atividades de transparéncia ativa da

empresa, e associa o conteudo e acesso do Portal da Biblioteca ao Portal da
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Transparéncia. Para esta integracdo de propostas, foi imprescindivel a reavaliacédo
do contetdo numa selecéo sobre o que é atividade interessada ao publico interno —
procedimentos operacionais dos servigos de aquisicdo e filiacdo em entidades —
bem como as acdes promocionais para os empregados do Metrd. Como o endereco
eletrbnico do Portal atendera tanto a Internet quanto Intranet, foi organizada uma
solucdo a partir da qual, para acessar a informacdo selecionada para o publico

interno, sera necessario acessar com senha da rede do Metro.
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S ANALISE DOCUMENTAL E ENTREVISTAS

Este capitulo est4d dedicado a apresentacdo da andlise desta
pesquisa frente a documentacdo selecionada e as entrevistas coletadas para a
verificacdo do alcance dos objetivos propostos.

A ampla difusdo e uso das tecnologias de informacdo e
comunicacdo, com mais énfase nos dispositivos de comunicagdo da Web, tem
provocado uma significativa mudanca na oferta e uso de ferramentas online por
Unidades de Informacédo. Essas aplicacdes tecnologicas tém incentivado e ampliado
0 espaco virtual de interlocucdo de informacfes entre 0s sujeitos, inclusive tém
fortalecido as adaptagcdes da comunicacdo no universo das Bibliotecas. Neste
cenario, 0 espaco virtual torna-se um importante dispositivo na disponibilizacdo de
informacdes e na construcdo de redes de conhecimento com alicerces no ambiente
da Biblioteca.

A Biblioteca Metré Neli Siqueira € um servi¢co de informacdo dentro
da Companhia do Metropolitano de S&o Paulo - Metrd, e entende-se assim pois,
concentra “[...] canais formais e informais de comunicacdo da informacdo [da]
organizacdo [...]” e concentra um “[...] conjunto de atividades sisteméticas, cujo
objetivo é possibilitar ao usuério, o acesso as fontes de informacéo, para atender a
necessidades especificas [...]" e realiza “[...] agbes comunicativas com o objetivo de
propiciar a transferéncia de informacfes entre produtores e consumidores de
conhecimento” (FUJINO, 2000, p. 49).

Dessa forma, a Biblioteca moderniza suas atividades na intencao de
fortalecer sua missdo de promover o acesso, disseminacdo e utilizacdo de
informacédo sobre a empresa e a cidade de Sao Paulo. O principal servico dessa
modernizacdo € a publicacdo da Biblioteca Digital, inserida em um Portal que se
estrutura como um espacgo de interagao online que amplia a comunicacao entre o
usuério e o acervo da memdria institucional.

Reconhece-se que o conteudo do acervo da memodria institucional
do Metrd explicita 0 conhecimento gerado ao longo dos seus 50 anos, sobretudo nas
publicacdes bibliograficas que apresentam relatorios, analises e atividades desde a
concepcgao da Companhia, e que pode ser ilustrado com os documentos do acervo
nao-bibliografico. Considerado o tamanho e diversidade do acervo, associados ao

livre acesso ao espaco fisico, os servicos oferecidos e a disponibilizacéo integral do
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conteudo, a Biblioteca ja ocupa um lugar de guarda e preservacdo da historia da
Companhia. Entende-se ser imprescindivel a abertura e divulgacdo de um canal que
traga a luz da sociedade em geral toda a riqueza deste acervo.

Santos e Gomes (2014) reconhecem que a comunicagado no espaco
virtual permite a reducéo das barreiras existentes entre usuario e biblioteca, porque
facilita a comunicacdo das necessidades informacionais do primeiro, permite a
unidade ofertar novas op¢des de acesso a informacdo, e também intensificar o
processo de interlocucao na afirmacgao de vinculos com os usudérios.

A publicacdo do Portal amplia os limites de atuacdo da Unidade,
anulando as barreiras do espaco e tempo, auxilia ha disseminacao das informacdes
sobre a histéria do Metrd e seu impacto no desenvolvimento da cidade de Sé&o
Paulo, e reforca o atendimento ativo as regulamentacdes da Lei de Acesso a

Informacao, n°® 12.527/2011 pela empresa.

Neste sentido, se apresenta como uma ferramenta pela qual o
usuario pode navegar por conteudos sobre histéria da Companhia, conhecer o
acervo geral, e interagir diante da proposicdo de conteldos que relacionam e

contextualizam os itens do acervo.

[...] ao criar um espaco virtual, utilizando recursos de comunicagédo da Web
social, a biblioteca podera promover a participagcéo e atuacao dos usuarios,
seja na construcdo e disponibilizacdo de textos, seja no debate de
informacdes com outros usudrios (SANTOS; GOMES, 2014, p. 41).

A profusdo de ferramentas virtuais de comunicacdo tem contribuido
para o excesso de informacéo disponivel, e neste contexto, a Biblioteca do Metrd
atua como uma estrutura que auxilia 0 usuario no acesso, uso e apropriacao da
informacdo, uma vez que, sua responsabilidade primeira € assegurar a

confiabilidade das informacdes transmitidas.

O papel dos mediadores nunca teve tanta importancia como nesses novos
tempos em que vivemos, nhdo mais com a caréncia, mas sim com 0 excesso
de informacdo disponibilizada na forma impressa, virtual e através dos
canais de midia de massa, cada vez mais modernos (SOUSA, 2009 p. 78).

No contexto das interacdes sociais, existem trocas simbdlicas de
elementos informativos que possibilitam que o processo de mediacdo aconteca na

complementacdo do processo de comunicagcdo por interferir na constituicdo da
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cognicdo ao intencionar a atribuicdo de significados dos elementos informativos, em
uma acao ininterrupta de interpretacdo, desencadeando a producdo de
conhecimentos (ALMEIDA, 2012).

Como os documentos disponibilizados na Biblioteca Digital relatam
as experiéncias vividas e relacdes construidas a partir do cotidiano da empresa,
representam declaradamente a sua histéria, bem como conjuram o pano de fundo
sobre 0 qual a empresa se estrutura em relacdo a comunidade que atende. A
selecédo de publicacbes e documentos agrupados e ofertados de diversas maneiras
no Portal, independente de suporte e classificagdo de assunto, vai apresentar e

sugerir ao usuario a leitura destes diversos cenarios.

Toda empresa € um sistema vivo e, portanto, apresenta uma realidade de
vida diaria e compartilhada. Juntas, as pessoas compartiham um
determinado conhecimento que diferencia a realidade e prové a informacao
necessaria para a pratica da vida diaria (MARCHIORI, 2008, p. 151).

Disseminar a historia do Metré é um ato comunicativo que apresenta
o Metrd de Sdo Paulo para a sociedade, como uma organizacdo social e, na
divulgacdo da historia da empresa, a Biblioteca expande seus 0s canais de
comunicacao e sua capacidade de se reconhecer frente ao seu desenvolvimento.

O usuério do sistema do Metr6, como meio de transporte, e de sua
biblioteca, como fonte de informacéo sistematizada e creditada sobre a companhia,
ao se comunicar de forma mais direta com a histéria da empresa, pode compreender
melhor as relagdes politicas e econémicas que tem pautado o desenvolvimento da
empresa ao longo desses 50 anos e, por conseguinte, posicionar-se de maneira
mais ativa e empoderada frente as escolhas de uso da cidade e o consumo do
transporte publico.

Os discursos das quatro entrevistas realizadas corroboram essa
afirmacdo. Os gestores envolvidos nesse momento decisivo de abertura deste
acervo na internet compreendem a importancia que o Metré tem para a cidade de
Sao Paulo, e os impactos de seu modelo administrativo, tecnologico e de atuacao
frente ao desenvolvimento da cidade e do servico no pais.

As caracteristicas que o Portal apresenta confirmam o objetivo desta
pesquisa de maneira especifica, pois contemplam ferramentas que auxiliam o

processo de mediacdo da Biblioteca para os seus distintos publicos. Ao propor a
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apresentacao de conteudos sobre a histéria da empresa, referenciado por acessos
aos links das publicacdes na integra, bem como exemplificado por outros itens do
acervo nao bibliografico, o Portal se apresenta como ferramenta de comunicacao
organizacional representante da cultura da empresa frente a sociedade que a
atende.

Como destacado pela chefe do departamento de imprensa, ao dizer:
“se 0 cara tiver que pular de uma coisa pra outra pra achar o que ele quer, esquece.
Hoje em dia ninguém tem, ndo é tempo, é paciéncia. Pus na busca, ndo apareceu
na primeira tela, um abraco”, o portal tem que ter o perfil que extrapole o lugar
comum de um servico online de busca de informagBes no qual a resposta efetiva a
necessidade informacional ndo aparece nos primeiros resultados, deixa de ter sua
valia. Porém, com a apresentacdo contextualizada de assuntos, em textos
estruturados, que faca referéncia e ligacbes em rede as fontes de informacao, a
ferramenta se torna mais interessante e atrativa. “E como um documento historico,
guardado geralmente como um mapa de relagdes entre acontecimentos e agbes que
podem ser recuperados e sobrepostos em atividades subsequentes” (CHOO, 2006,
p. 34).

Pela apresentacdo de levantamentos bibliograficos e resenhas sobre
diversos assuntos correlatos a histéria do Metrd, o Portal da Biblioteca assume o
papel de transmissor de elementos transformados e apresenta ao usuario novos
sentidos para o consumo do acervo da memoaria institucional, seja na combinacédo de
suportes, quanto na descoberta de “novos” documentos, que amplia a funcdo do
repositério digital acessivel pelo portal, que apresenta uma capacidade de elaborar
um significado compreensivel a uma comunidade.

Portanto, estas funcdes evidenciam o objetivo desta pesquisa de
maneira especifica pois, compreendem as caracteristicas do processo de mediacao
no Portal da Biblioteca para os seus distintos publicos.

Ao considerar os fundamentos da construgdo do conhecimento a
partir da relacdo e interacdo, do individuo com o mundo, Almeida Janior (2009, p.
97) entende o usuéario de informacdo como elemento ativo e participativo, que
assume papel central no processo de apropriagdo, no qual a informagéo passa a
existir na “[...] relagdo da pessoa com o0 conteddo presente nos suportes
informacionais [...]", e atua como um “co-produtor” da informacgéo, cuja “autoria’

distribui-se a todos os que fardo uso da “informacédo em poténcia”.
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De posse das informacgBes apresentadas no Portal, € possivel que
guem as recebe, crie significados e constitua conhecimento como evidenciado por

Choo (2006) sobre os trés modos de uso da informacéo:

a) interpretacao: a partir de noticias e mensagens sobre o ambiente
decidir o que é relevante, ap6s uma analise consensual dos pontos
de vista apresentados;

b) converséo: a partilha articulada de conhecimento entre pares por

meio dos canais de comunicagdo com O uso de metaforas e

analogias €;

C) processamento: a avaliacdo das alternativas apresentadas para

tomada de decisao.

O espaco de mediacdo configura um ambiente de interferéncia
comunicacional que reduz os problemas oriundos da transmissao da informacéo que
ndo foram possiveis de serem sanados na simples interagdo humana, porque
mobiliza codigos e mecanismos de traducdo de signos (ALMEIDA JUNIOR, 20009;
ALMEIDA, 2012). No ambiente organizacional, a mediacdo se estabelece na
construcdo de um espaco de legitimacdo das relacdes interpessoais que nele se
manifestam.

O Portal da Biblioteca, pelas atividades e informacdes que oferece,
€ entendido, assim, como ferramenta primordial que estimula a construcdo do
conhecimento a partir do processo de internalizacdo que acontece na incorporacao
das experiéncias adquiridas, especialmente aquelas captadas em documentos ou
transmitidas por meio de histérias, numa atividade que recupera as experiéncias
vividas anteriormente (CHOO, 2006). A disponibilizacéo da integra das publicacdes,
além das sugestdes tematicas sobre assuntos do acervo, auxilia o individuo a
organizar um mapa mental a respeito de um conhecimento sobre a empresa, e a
transformar o conhecimento explicito (registrado nos documentos), em tacito, ao
agregar as discussdes deste registro e ressignificar a forma como se entende o
Metrd de Sao Paulo.

A ampliacdo do uso de um canal que dissemina informagcdes que
representam a cultura da empresa e seu cotidiano, também é uma forma simultanea

de transmitir os valores da companhia, e agregar forcas junto aos seus usuarios
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para garantir a consecucdo de seus objetivos, ampliacdo e divulgacdo da sua
cultura.

A gerente de recursos humanos reconhece que “quando a gente
conta a historia de uma organiza¢do, quando vocé resgata muito dos porqués a
gente é do jeito que é, ou faz do jeito que faz, isso tem a ver com decisbes tomadas
no passado da nossa historia, isso da um sentido de propésito muito grande para a
organizacdo. E hoje, mais do que nunca, as pessoas para terem conexdes fortes,
emocionais firmes, principalmente de preservacdo, de garantia a sustentabilidade
das organizacdes, isso tem a ver com proposito”.

Essa colocacdo corrobora o entendimento que, a apresentacdo da
histéria da empresa permite que quem recebe a informacdo compreenda o
significado das acgdes referenciado nas experiéncias passadas e atribua um sentido
de propdsito as decisfes tomadas na organizacao. Esta acéo fortalece as conexdes
do individuo dentro e fora da organizacdo, de maneira que assegure a sua

sustentabilidade.

Com isso fica claro que a mediacdo, ao viabilizar nossas relagdes com o
mundo, ou se objetivar em signos, atos, gestos e objetos sensiveis, define
contornos e direcdes, modos de relacdo como os objetos, os signos e o
outro (PERROTTI; PIERUCCINI, 2014, p. 12).

Como até o depdsito desta dissertacédo, o Portal ndo sera publicado
na Internet, ndo foi possivel verificar com a comunidade externa a Companhia esta
aproximacéao entre usuério e informacéo, ou seja, consultar o publico para identificar
de que forma o Portal aproxima o usuario da empresa, e, de posse da informacao
histérica, se existe alguma modificacdo nesta relacéo.

Para a Biblioteca do Metr6, essa expansdo do seu espaco de
atuacdo para meios virtuais que objetivam a construgcdo e a disseminacdo do
conhecimento, possibilita a formacdo de redes de compartiihamento e debate de
informagdes que ampliam informacdes e auxiliam no desenvolvimento cognitivo do

individuo, tanto o usuario quanto o profissional que na Biblioteca atua.

As organizagGes modernas tendem a investir em agdes que levem a maior
interacdo entre os individuos, de modo a facilitar o surgimento de equipes e
a consolidacdo de grupos de trabalho. A busca de parcerias internas e, em
muitos casos, de parcerias externas como forma de unido de competéncias
diversas obriga as organizagfes a adotarem estilos mais transparentes de



59

comunicacdo, onde o canal informal ganha relevancia e a linguagem tende
a libertar do simbolismo e se aproximar do real (FUJINO, 2000, p. 44).

Neste contexto, o0s dispositivos de comunicacdo interferem
diretamente nas fungbes de selecdo, organizacdo, disseminacdo e circulacdo da
informag&o, bem como nas atividades de mediagédo. O uso dos dispositivos virtuais
em uma rede social promove maior dinamismo na aproximacado dos sujeitos, por
favorecer a circulacdo, o uso e a apropriacdo das informacdes disponibilizadas.

A Companhia do Metropolitano de Sao Paulo esti bastante atenta
as relagdes virtuais com 0s seus USUarios, seja no relacionamento em redes sociais,
seja na ampliacdo do uso de midias inseridas no trajeto diario dos passageiros —
cartazes pelas estacdes, TVs dentro dos trens e painéis eletrénicos nos tuneis.
Entretanto, pelo carater publico da empresa, existe um cuidado muito grande com a
divulgacdo da sua imagem. Identifica-se pela fala da assessora de imprensa, o
reconhecimento da importancia da divulgacdo do conteddo e do conhecimento
registrado sobre a empresa no acervo da Biblioteca, todavia, € necessario que a
ferramenta tenha o minimo de inconsisténcias funcionais para ser publicada.

A Biblioteca pode ser reconhecida como terceiro elemento na
relacdo entre usuario e o Metrd, e o portal, enquanto ferramenta, efetiva a mediacéo
neste espaco, no que diz respeito a comunicacdo da historia e da cultura da

empresa.

[A mediacdo cultural] passa antes pela relacdo do sujeito com o outro, por
meio de uma ‘palavra’ que o engaja, porque ela se torna sensivel em um
mundo de referéncias compartilhadas. O sentido ndo é entdo concebido
como um enunciado programatico, elaborado fora da experiéncia comum,
mas como o resultado da relagédo intersubjetiva, isto €, de uma relacéo que
se manifesta na confrontac@o e na troca entre as subjetividades (CAUNE“,
1999a, apud PERROTTI; PIERUCCINI, 2014, p. 10).

O real impacto e uso deste Portal, s6 poderé ser verificado frente ao
publico externo da empresa, quando estiver publicado na Internet. Portanto, néao foi
possivel analisar de forma qualitativa o uso do Portal para sua afirmagdo como
ferramenta de mediacdo com a comunidade. Hoje, dentro da empresa, ele tem sido
utilizado como canal de acesso ao catédlogo e aos servicos inerentes a Biblioteca,

como empréstimo de livros e sua circulagdo, ou como referéncia técnica e acesso ao

" CAUNE, Jean. La médiation culturelle: une construction du lien social. 1999a.
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catdlogo de normas. Na proposta de disponibilizacdo do acervo e nos servicos
entregues até 0 momento para o publico interno, é possivel identificar estratégias de
apropriagdo da informacdo que podem aproximar as expectativas do usuario a
potencial informagdo de maneira a estabelecer relagbes de ligacdo de semelhanca
entre o objeto e o signo como indicado por Fadel et. al. (2010).

Destarte contempla-se o objetivo principal desta pesquisa de
analisar o Portal da Biblioteca Metrd Neli Siqueira como ferramenta que agrega valor
a informacao institucional pela mediag&o virtual, num processo de ressignificacdo da
histéria do transporte coletivo de massa sobre trilhos na cidade de Sao Paulo, a
partir da divulgacéo online do conteido da memoéria institucional.

A estrutura do Portal analisada permite identificar as competéncias
da Biblioteca, que a asseguram como simbolo de referéncia da cultura da empresa
para a comunidade interna e de tornar os cidadaos, que utilizam o servico do Metrd,
protagonistas na construcéo da sua histéria.

O Portal da Biblioteca esta pensado e organizado para atuar como
um espaco de mediacdo no qual, de forma direta e consciente, a equipe da
Biblioteca se apresenta para propiciar a apropriacdo da informacéo disponivel no
acervo da empresa. Neste espaco, ha uma relacéo direta, ainda que virtual, entre o
que é produzido pela empresa e adquirido para o acervo geral, e o usuario da
Unidade, uma vez que a apresentacdo de conteudos introdutérios e
contextualizados sobre os itens possibilita uma representacdo do conhecimento

registrado nessas publicacdes, e estimula a construcéo e expansao do pensamento.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

As relagOes da atualidade tém sido profundamente afetadas pelas
tecnologias de informacédo e comunicacdo. Essas ferramentas tém modificado a
forma de se comunicar e se relacionar. A internet reduziu muitas barreiras para a
troca de conhecimento, mas suscitou outras relativas ao acesso. A profuséo
informacional possibilita entendimentos desconexos a respeito da aquisicdo e
construcdo do conhecimento. Muitos entendem que quanto mais se decora dados
disponiveis na rede, maior sua bagagem de conhecimento, outros compreendem
que a construcdo do conhecimento ndo estd associada a quantidade de dados
obtidos, mas a confiabilidade das fontes provedoras da informagdo, que, por
consequéncia, asseguram qualidade e veracidade da informacgédo e possibilitam a
construcdo de um conhecimento consistente.

A atividade do profissional da informacédo, também evoluiu. Antes o
foco da profissdo era o conhecimento das normas de organizagdo de acervo,
independente do contexto na qual estivesse inserido. Com o abastamento das
ferramentas tecnoldgicas de informac&o e comunicacgao, a habilidade do profissional
também se adaptou e agora, além de ter conhecimento do assunto que organiza no
acervo, responde pelas pontes que cria, entre o0 publico e o universo de
conhecimento que Ihe possa ser interessante e extrapola os limites de um acervo ao
qual o profissional possa estar a frente (MILANESI, 2002).

A Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo completa em 2018,
cinquenta anos de fundacdo, e esta registrado em seu DNA o0 pioneirismo
tecnoldgico. Desde a concepcao, a diretriz foi a inovacédo, seja pela construcdo de
um modal de transporte desconhecido no pais, na constituicdo de um consorcio de
empresas estrangeiras e brasileira para o desenvolvimento do projeto basico, no
emprego de profissionais gabaritados e formados nos pais para a producdo e
elaboracdo nacional da tecnologia de ponta aplicada, na pratica de intercambio
profissional e na adaptacdo das praticas conhecidas a realidade da cidade e da
empresa, e especialmente, no registro dessas atividades, para a manutencao,
permanéncia e transmissdo do conhecimento adquirido para a perpetuagdo e
expanséo da empresa.

Para garantir essa transmissao, nos primeiros anos de existéncia da

empresa, foi criada uma Unidade de Informac&o que organizasse e preservasse 0
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conhecimento registrado e garantisse o acesso a ele. A unidade documental
cresceu, expandiu as atividades, e se estabeleceu como a Biblioteca Metrd Neli
Siqueira. Esta Biblioteca, além de guardar e preservar os registros do conhecimento
técnico no Metrd, também tem acervos e atividades que d&do suporte informacional
as atividades-meio.

Milanesi (2002, p. 55) afirma que existe uma dificuldade na busca da
informacdo, tanto pelas ferramentas de busca, quanto pela consulta a catalogos,
pois, conforme a solicitacdo feita, a resposta de um sistema automatico pode ser um
grande volume de informacéo inutil. Nesse sentido, o autor destaca que “[...] a
intermediacdo entre as informacdes e 0s pesquisadores parece ser uma guestao
essencial”.

Os servigos oferecidos pela Biblioteca do Metrd, a capacidade de
transmissao do conhecimento, especialmente a mediacéo realizada entre o usuario
com sua necessidade de informacédo e, o entendimento que o bibliotecario tem do
conjunto de obras do acervo, pode atender o primeiro de maneira eficaz. Inserir essa
pratica na Internet amplia a importancia da Biblioteca para a empresa e para a
cidade.

Como o atual supervisor reconhece, a grande riqueza do
conhecimento sobre o Metr6 est4 nas pessoas, sdo elas que fazem a combinacao
informacional mais acertada para a transmissdo desta cultura e dessa historia. A
escolha de uma ferramenta virtual que possibilite essa interacdo pessoal, de facil
manipulacdo pelo individuo com conhecimento raso das rotinas de informatica,
possibilitara que essa troca ocorra com maior alcance e reduza as barreiras fisicas.

Fadel (2010) reconhece que foco da ciéncia da informacdo é a
interacdo entre produtores de conhecimento, usuarios, intermediarios e sistemas
informacionais, e neste cenario, € fundamental que o profissional da informacao
conheca as necessidades do usuério para que se planeje, construa, gerencie e
avalie servicos e produtos informacionais que se destaquem a este ator, pois o
mesmo buscara a informacdo no meio que achar mais acessivel ou com o qual
melhor se identificar.

A existéncia do Portal da Biblioteca do Metré na internet deixa os
servicos mais proeminentes para o cidaddo — o publico que “[...] ndo é crian¢a, ndo
esta na escola e nem na universidade e, muito menos um especialista, [...] 0 homem

comum [...]" que, geralmente, ndo sabe 0 que deseja nem 0 que precisa saber,
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(MILANESI, 2002, p. 72) — resguardadas as questbes de acesso e uso das
ferramentas de tecnologia. Para este publico, o autor recomenda a “criacdo do
desejo” de informac¢do, num movimento ativo que cria uma demanda e abre espaco
para uma “interacdo intensa com a coletividade”.

A combinacéao de itens do acervo para a sugestdo de assuntos pode
suscitar no usuario um novo entendimento sobre a empresa, uma nova forma de
significa-la, de compreender suas atividades, seu funcionamento, e sua importancia

para o desenvolvimento da cidade.

O profissional da informacgdo publica ndo serd um especialista em uma
estreita faixa do conhecimento, mas essencialmente um conhecedor da
coletividade e que detecta todos os movimentos que nela ocorrem e faz
com gue 0S Servicos sejam uma resposta a eles. H4 o dialogo entre pessoa
e pessoa — o profissional e o usuario -, e entre a coletividade e os servigos
(MILANESI, 2002, p. 75-76).

Reconhece-se 0 consideravel apuro quanto a forma de
apresentacao do Portal na Internet, o que adiou sua publicacdo para um periodo
maior de 1 (um) ano. Este adiamento deixa claro uma questdo importante sobre a
melhor ferramenta apresentada na Internet, e é possivel identificar que os atores do
processo entendem com bastante clareza a funcdo da Biblioteca, entretanto na
pratica, ainda € entendida como um repositorio, e estar diretamente ligado a
atividade possibilita um melhor entendimento do papel mediador da Unidade.

A mensagem expressa ao longo das tratativas sobre a publicagcéo
deste Portal pode representar que ele vem ao encontro a muitos interesses, seja da
imprensa, na publicacdo das matérias histéricas; seja da gestdo de recursos
humanos, na divulgacdo dos servicos pioneiros da empresa; seja do servico de
informacao, na associacdo do canal adequado a fornecer informacgdes historicas e
privilegiadas, que ndo precisam necessariamente competir a Unidade; seja na
diretoria de assuntos administrativos que intenta consolidar um Centro de Memoria
Institucional frente ao Brasil e o Mundo, mas que, de alguma maneira, deva imprimir
o perfil e o interesse de cada uma destas areas, numa representacdo conjunta das
varias facetas que constituem a empresa.

Como reconhecido pela supervisora da gestdo anterior, cabe a
escolha de uma nova estratégia de convencimento, talvez uma nova forma de

apresentacao do Portal, para demonstrar o seu impacto e assegurar uma publicacao
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que permita frequente atualizacdo e adaptacdo conforme a devolutiva do usuario, o
que sO é possivel, com o portal publicado. Em sua entrevista ela afirma sobre os
tomadores de decisdo sobre a publicacdo do portal: “elas tém que ter esse
conhecimento de que nds estamos fazendo a mesma coisa que as outras bibliotecas
estdo fazendo. Entdo comeca assim, e com certeza, 0 proprio sistema vai sendo
aprimorado. Agora ndo adianta querer o 100% e ficam com muito medo das criticas
"vdo acabar com o Metr6", ndo. Se for colocado nessa dindmica, nGs estamos
trabalhando para melhorar isso, ndo precisa falar que estamos lancando e ja esta...
ndo, estamos lancando e a cada dia trabalhando para melhor mais, para
desenvolver mais, para deixar isso top. Pronto. Agora isso tem que ser convencido.
Acho que o0 que esta segurando... estq tudo pronto. Acho que é a vontade das
pessoas, a cabeca das pessoas. entdo, vontade ou convence ou espera ela mudar.
O sistema esta sendo desenvolvido para melhorar, mas se a gente for esperar, nés
vamos perder o bonde”.

Desse modo, propde-se, portanto, uma reformulacdo da interface
conforme das indicacdes sugeridas pelo departamento de imprensa em junho/2017
que consideram que em primeiro plano devam ser destacados o acervo da memoria
institucional, sem esconder as informacdes institucionais e informacionais a respeito
da propria Biblioteca e seus servicos.

A apresentacdo do produto também pode ser modificada,
especificamente para os gestores. A simples navegacdo guiada no portal, ndo
parece atrativa ao publico interno. Uma outra proposta é a apresentacao de um filme
publicitario. O roteiro base pode partir da curiosidade de um cidaddo em conhecer a
histéria do Metr6, o caminho que ele chega a Biblioteca Digital, e como a leitura
desta ferramenta tipo blog o leva a conhecer as fontes e navegar nessa historia.

Acredita-se que o ponto de vista tem que ser modificado, a
apresentacao tem que partir do viés do usuério, e qual ganho ele tem em acessar o
portal, sob o paradigma da demanda e n&o da oferta.

Fujino (2000) reconhece que o uso da informacdo provoca
mudancas no sujeito usuario de maneira tal que processos cognitivos, diante de
situacdes especificas de tempo e espaco, construam um sentido sobre a tal
informagé&o. Desta maneira, 0s servi¢os de informacéo podem auxiliar este processo

na mediacao
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Como perspectiva de futuro para este trabalho, entende-se que
sobre esta ferramenta de mediacdo, que ressignifica a histéria da empresa e sua
relacdo com a cidade, ndo foi possivel fazer uma pesquisa exploratéria de campo,

pois até o momento ela ndo esta publicada na Internet.
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ENTREVISTADO (A): eiiiiitette ettt ettt e e e et e e e e e e s r e e e e e e annnneeeaeeans

Apresentacdo da pesquisa e seus objetivos

Questionamentos:

Qual a funcao da biblioteca na Companhia?

Quais os principais servigcos que utiliza?

Qual a sua opinido sobre a publicacdo integral do contetldo da memoaria
institucional? Qual a importancia?

Qual sua opinido sobre os artigos apresentados no Portal da Biblioteca? O
gue vocé acha sobre a sugestdo de assuntos para pesquisa ao acervo?
Como vocé vé a atividade de divulgacéo e preservacdo da memoria de
empresa?

Quais estratégias vocé propde para o impulsionamento do Portal como

mediador da informagéo histérica do Metrd para com o cidaddo?

Agradecimento
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virtual, num processo de ressignificacdo da historia do transporte coletivo de massa sobre
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institucional.
Como participante da pesquisa declaro que concordo em ser entrevistado pela pesquisadora
em local e duracdo previamente ajustados, () permitindo / () ndo permitindo a gravacéo das
entrevistas e a publicacdo da transcricdo no corpo do trabalho.
Fui informado(a) pela pesquisadora que tenho a liberdade de deixar de responder a
qualquer guestdo ou pergunta, assim como recusar, a qualquer tempo, participar da
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APENDICE C — TRANSCRICAO DA ENTREVISTA N° 1

MESTRADO EM GESTAO DA INFORMACAO

MESTRANDA: Juliana Venancio de Oliveira

ENTREVISTA N°: 01 DATA: 26/07/2018

ENTREVISTADA: Adele Claudia Nabhan: chefe do Departamento de Imprensa

P: Como vocé entende a funcéo da Biblioteca na Companhia?

R: Olha, eu acho que é essencial vocé ter numa empresa como o Metrd que é
pioneira no Brasil, inclusive, vocé ter um grupo de documentos e bibliografia a
disposicéo — uma empresa que tem 50 anos hoje — um grupo de documentos e livros
a disposicdo ndo s6 dos metroviarios, mas do publico em geral, que vocé possa ter
acessos a esses trabalhos, especialmente aos trabalhos técnicos. E pro funcionario
também € bom que vocé tenha livros de cultura geral. Em uma empresa do tamanho
do Metr6, acho que é uma area importante de cuidado, ndo s6 com a memoria, mas
com o funcionério, de ter esse servico pro funcionario. Ja trabalhei em muitas

empresas e aqui é a primeira que eu vejo que tem uma biblioteca.

P: Vocé usa a biblioteca de alguma maneira?
R: Acabo ndo usando, porque como fico em prédio diferente, ai complica. Vou muito
pouco ao prédio. Agora com a Biblioteca Virtual, eu acho que vou conseguir usar,

estou ansiosa.

P: Mas de que forma vocé usaria? Porque vocé conhece a biblioteca e tem outros
acervos que nao apenas o institucional. E temos o servico de delivery, que pode
consultar o catalogo, solicitar um livro e enviamos o livro para vocé.

R: Eu n&o sabia disso. Precisamos fazer uma divulgacao melhor disso. Eu nao tinha
nocao. Nao pegava livro porque ndo estava no radar. Nao € uma coisa que eu passo
na porta, putz, vou entrar, e ndo vou até a Augusta para pegar um livro. Mas nao

sabia que tinha delivery. Gostei! Vou comecar a usar.

P: Qual sua opinido sobre a publicacdo integral do conteido acerca da memdria

institucional, uma publicacdo ampla e irrestrita no ambiente da internet?
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R: Sou a favor sempre de toda transparéncia, eu acho que conhecimento nunca é
demais, entdo, tudo o que vocé tiver de documento, claro, que ndo sejam plantas
detalhas, acho que tem mesmo que estar disponivel ndo s6 para o publico, mas para
estudos, para aulas. Eu acho que um material que deve ter aqui, eu conhe¢o uma
minima parte do material, deve ser um acervo muito rico de consulta. Acho que tem
que estar disponivel, mesmo. Porque deixar isto trancado e com acesso restrito, ndo
desenvolve a cidade, ndo desenvolve conhecimento, ndo desenvolve pais. Imagina
se tivesse sido assim desde o comeco, sO teria Metr6 em S&o Paulo, ou nem teria
metr6 em S&o Paulo. Porque a tecnologia nao foi inventada aqui. Quanto mais

acesso tiver, melhor.

P: Como vocé vé essa atividade de divulgacdo da memodria da empresa? O portal
divulga esta memdria, o foco € lembrar o passado, que existe e esta registrado e
pode servir de instrumento para uma organizacao futura.

R: Essa questdao da memodria me incomoda um pouco ja a algum tempo. Por um
lado, vejo o Metrd essa estatal grandiosa, estabelecida, que tem uma biblioteca
também. Por outro vejo, este ano que a gente estd comemorando 50 anos, vejo a
dificuldade que a gente tem de juntar um material historico, porque as coisas foram
se perdendo. Acho que tinha que ser criado, em uma empresa como o Metro, e
algumas outras, trabalhado junto dos funcionérios esse sentimento de "poxa, este
relatorio € histérico; esse livro, essa pedrinha, esse... a gente tem que guardar”. Nao
eu guardar e quando eu for embora levar pra minha casa, o dia que eu me
aposentar e ndo trabalhar mais no Metrd, “ah, legal, vou levar para minha casa”. Um
prémio. Ndo, é da Companhia, ndo é meu. Entdo, eu vejo que o Metrd tem
pouquissima memoria. A gente tem livros, alguns estudos, tem alguns relatorios.
Mas se vocé for pensar, os primeiros brancos dos trens, que nem tem a ver com
Biblioteca. Andei conversando com uma pessoa outro dia que disse, “tenho uma
placa em casa, antes que tava escrito... ndo era bilheteria — ndo sei o que estava
escrito — ele falou tenho uma placa desta em casa porque quando reformaram as
estacdes arrancaram todas as placas para jogar fora”. Falei, “vocé esta brincando
né?” Ele falou: “ndo, tenho, em casa, tenho um monte de coisa do Metrd guardada
na minha casa. Porque as coisas iam pro lixo e a gente pegava. Eu sou historiador e
eu gosto de guardar coisa’. Entdo me incomoda um pouco isso, acho que o Metrd

nao teve, ndo sei se ndo teve, esse cuidado, de trabalhar, de ver a sua propria
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importancia, de pensar, “eu vou guardar o material, acho que néo, pra fazer um
museu do Metrd. Acho que talvez nunca foi pensado. Isso me incomoda um pouco,

e ultimamente muito, inclusive.

P: Em que vocé acha que pesa o papel da biblioteca, ou as acbes que a biblioteca
tem hoje frente a essa preservacéao e a disseminacdo da memoria.

R: Acho que agora o pessoal da biblioteca estdo com esse entendimento mais claro
e estdo fazendo um trabalho legal de tentar resgatar, ndo sei se as coisas que foram
perdidas no tempo ndo se se a gente consegue resgatar, talvez uma parte, mas de
preservar, pelo menos, o daqui pra frente. Acho isso de mesma importancia. Acho
gue por mais que tenha a critica do usuario, da sociedade em geral, o Metr6 mudou
a cidade de S&o Paulo. A cidade era uma antes do Metr0, outra depois do Metro, por
mais que existam criticas pontuais ao sistema. E pequeno, grande, quebra, o ar
condicionado ta forte, ta frio, mas o Metrd revolucionou a cidade de S&o Paulo.
passou do sistema de 6nibus, cadtico, um transito, o Metrd organizou o transito, fez
avenidas. Entdo essa importancia tem que ser preservada e eu tenho certeza que
um dia ela sera valorizada. Independente da Companhia do Metré existir ou nao.

Acho que o trabalho da biblioteca é de suma importancia.

P: Vocé tem alguma sugestdo que a biblioteca, enquanto sujeito mediador deste
processo, porque recebe, organiza para entregar e dar acesso, o que a biblioteca
possa fazer para dar mais destaque a essa mediacdo?

R: talvez fazer uma campanha interna de conhecimento e de colaboragdo mesmo do
funcionéario. Primeiro a biblioteca faz este trabalho, a gente tem um centro de
memoria, entdo se vocé quiser colaborar, vocé tem algum objeto, documento, livro,
gue vocé acha que tem importancia para a histéria do Metrd e quiser colaborar com
a gente, poxa, manda pra ca. As pessoas abrirem 0S armarios e comegarem a sair

procurando. Eu acho que daria pra fazer uma nova divulgacéo de isso.

P: Mas pra aumento do acervo, e pra divulgar o servico? Como vocé mesma disse,
n&o sabia que tinha o servico delivery.

R: ai: Pelo Metroclick [intranet] mesmo. O problema da empresa ser tdo grande,
geograficamente estar em varios lugares, tem-se essa dificuldade que a partir do

momento que vocé tem as ferramentas eletrbnicas, vocé também tem as
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dificuldades eletrbnicas. porque o pessoal da estacdo ndo acessa. Entdo se vocé
mandar um e-mail pro cara, a Ultima coisa que ele |1é na vida € um e-mail, acho que
ele nem abre. Talvez colocar cartaz no refeitério, no mural. Talvez isso, fazer um
jornal mural que é bem lido na medida do possivel. E trabalho de formiguinha.
porque no macro, sO colocar na rede, sO vai pegar o pessoal administrativo. E uma
coisa, a nossa intranet € muito... a cara ndo € convidativa. Porque aquela coisa,
paginas para todas as paginas. mas assim, aqui na assessoria de imprensa, a gente
vai te ruma péagina para qué, sabe eu nao tenho material para por |4 dentro, pra
divulgar o trabalho da assessoria de impressa? Ah ndo mas € importante. Sim, ndo
deixa de ser, mas eu vou ocupar um espaco no portal que todo mundo sabe o que é
uma assessoria de imprensa. Entdo ndo preciso por paginas e paginas de
assessoria de imprensa la dentro. E ai fica um negécio chato e pesado. Entdo vocé
nao tem vontade. Por exemplo, eu ndo sei porque eu ndo entro na intranet. No
Metroclick, ndo entro, nem pra pegar demonstrativo de pagamento. Acho que nao é
um facilitador da vida, vai me dar muito nervoso, a nao ser quando tenho que fazer
as avaliacbes de desempenho, ai é obrigado. mas de resto eu ndo entro. Entao,
talvez, usar jornal mural, fazer um trabalho de cartaz nas estacfes, nas copas das

estacdes. acho que esse € o0 jeito, porque eu vejo que as pessoas param pra ler.

P: A experiéncia tem mostrado esse tempo que o portal esta interno, que nas
campanhas, pontuadamente, temos mais acesso, “depois as pessoas esquecem”.
Como vocé acha que esse acesso pode ser garantido ndo s6 do portal, mas na
internet como um todo, como vocé comentou do Metroclick, como pode ser
garantido para o publico externo. Porque havera uma divulgacdo, todo mundo
acessa, e um més depois...

R: depois de 15 dias... Isso € o normal. Vocé ndo vai ter... no primeiro més, vocé vai
ter lA uma média de acesso, um registro de acessos altos, a partir do segundo,
terceiro més, so ladeira abaixo. E quando ficar na média, vai ficar na média baixa,
porque ja € uma coisa de brasileiro. Hoje em dia, € dr. Google resolve tudo. Eu falo,
na frente de um computador ou de um celular eu sou muito mais inteligente, do que
sem esses artificios. porque qualquer coisa que eu ndo saiba, pego o celular na
mao, e digito e pergunto pro dr. Google. Qualquer pessoa é muito mais inteligente
na frente de um aparelho eletrénico. Como mecanismo de pesquisa, se a gente tiver

alguma coisa indexada que apareca biblioteca do Metr6 na frente, talvez, a gente
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mantenha um nivel de acesso bom. Sendo, ndo. Porque as pessoas que fazem
pesquisa também na internet, ndo passam da primeira rolada de tela do Google, a

maioria, ndo chega na segunda virada.

P: Entdo vocé acha que esse processo de mediacéo hoje, no ambiente virtual, ele s
acontece se existe pontos de acesso muito claros e definidos?

R: Com certeza, uma indexa¢do, uma pagina patrocinada, alguma coisa assim.
Senéo ele ndo vai aparecer em primeiro, nos primeiros itens do Google, e vocé nao
vai conseguir garantir esse acesso. So6 falando para as pessoas, olha, o Metr6 tem
uma biblioteca virtual, acessa 14, é dificil, muito dificil, acho que ndo consegue. A
nao ser uma pessoa que tenha um interesse especifico, que queira fazer um

trabalho técnico, que seja historiador, ai sim. Senao, nao.

P: Quais as sugestdes os atores envolvidos entregam para que essa ferramenta
tenha bastante eficiéncia.

R: Olha, tem que ser uma ferramenta muito boa, que é o que a gente ja conversou.
Se o cara tiver que pular de uma coisa pra outra pra achar o que ele quer, esquece.
Hoje em dia ninguém tem, ndo é tempo, € paciéncia. Pus na busca, ndo apareceu
na primeira tela, um abrago. Aquilo que fizemos no teste. Se eu escrever aqui
Estacdo Sé, parece Chéacara Klabin, Santa Cruz, esquece, eu desliguei e fui embora,

e ainda saio xingando.

P: Mesmo que com uma atencédo direcionada? Por exemplo, entra num artigo sobre
a estacao sé e tenha algumas sugestdes de publicacdo

R: Ai tem sugestdes, ou tem alguma coisa marca no texto para vocé clicar para
outra coisa, isso tranquilamente. Hoje inclusive eu estava fazendo uma pesquisa

assim, de saude.

P: E isso. Obrigada.
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UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
ESCOLA DE COMUNICACOES E ARTES
Programa Mestrado Profissional em Gestéo da Informagio

TERMO DE CONSENTIMENTO E PARTICIPACAO EM PESQUISA

Aceito participar da pesquisa sobre O portal da Biblioteca Metro Neli Siqueira como espaco
de mediag&o e referéncia & histéria da Companhia do Metropolitano de S&o Paulo, realizada
pela mestranda Juliana Venancio de Oliveira, aluna do programa de Mestrado Profissional
em Gestéo da Informagdo da Escola de Comunicagdes e Artes da Universidade de Szo
Paulo.

Declaro que fui informado(a) que a pesquisa pretende analisar o portal da Biblioteca Metro
Neli Siqueira como ferramenta que agrega valor a informagao institucional pela a mediagéo
virtual, num processo de ressignificago da histéria do transporte coletivo de massa sobre
trilhos na cidade de Sao Paulo, a partir da divulgacdo online do contelido da memdria

institucional.

Como participante da pesquisa declaro que concordo em ser entrevistado pela pesquisadora
em local e durag&o previamente ajustados, () permitindo / () ndo permitindo a gravacao

das entrevistas e a publicagdo da transcrigdo no corpo do trabalho.

Fui informado(a) pela pesquisadora que tenho a liberdade de deixar de responder a
qualquer questdo ou pergunta, assim como recusar, a qualquer tempo, participar da

pesquisa, interrompendo minha participagdo, temporaria ou definitivamente.

()0 Autorizo / () N&o autorizo que meu nome seja divulgado nos resultados da pesquisa,
comprometendo-se, a pesquisadora, a utilizar as informagdes que prestarei somente para os
propositos da pesquisa.

Sao Paulo, 6] de julho 2018.
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APENDICE D — TRANSCRICAO DA ENTREVISTA N° 2

MESTRADO EM GESTAO DA INFORMACAO

MESTRANDA: Juliana Venancio de Oliveira

ENTREVISTA N°: 02 DATA: 27/07/2018

ENTREVISTADA: Dora Ilvana Assem Di Giacomo Silva: supervisora da Biblioteca

Metrd Neli Siqueira até setembro/2017

P: Como vocé entende a funcéo da Biblioteca na Companhia?

R: Pra mim a Biblioteca sempre teve uma missao que seria preservar a memoria
institucional, preservar o conhecimento. Entdo eu sempre trabalhei por isso. Além da
qualidade de vida, mas assim, a missao principal da biblioteca se define nisso: na
preservacdo da memodria institucional da Companhia. E também nas ferramentas

gue pode dar as areas, os conteudos para auxiliar no trabalho deles.

P: Quanto tempo vocé ficou supervisora da biblioteca?

R: Eu trabalhei no arquivo geral, na microfiimagem, que eram areas separadas e
depois eu subi pra biblioteca. Ai eu tive outras atividades dentro da gerencia e
depois eu fiquei 5 anos na CPTM. Entéo eu fiquei mais ou menos uns 15 anos como

supervisora da biblioteca.

P: Quais os principais servicos vocé utilizou nesses 15 anos?

R: Na verdade a biblioteca veio desenvolvendo, evoluindo. Quando eu cheguei na
biblioteca, ela era retraida. Ndo era uma coisa que as pessoas... Estavam muito
mais preocupados com livro cultural do que com a memoria institucional da
Companhia. Entdo a gente conseguiu preservar, ficar nesse cultural, mas o gerente
gue tinha era muito mais no oba oba, vamos comprar, vamos fazer, vamos ter
videoteca... sabe, essas coisas? Entdo estava muito mais em chamar as pessoas
pra isso. Entdo isso ficou um pouco de lado, o institucional. Nessa volta minha,
quando voltei, tinha mudado a chefia, a geréncia e aconteceu isso: vamos nos
preocupar com a memdaria, com 0 que se pode usar para museu, 0 que vocé pode
contar, a historia do Metrd, como foi feito o Metr6 de S&o Paulo, qual sua riqueza,
detalhes, essas coisas. Entdo nisso, tinha muita dificuldade de as pessoas

mandarem esse material para a gente, porque eles ndo queriam se desfazer disso
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como conhecimento, também, "olha, isso ta nha minha méo". Entdo eu acho que o
portal vem nessa necessidade, das pessoas realmente verem que este material ndo
€ particular, e sim é da Companhia, e que a gente pode trabalhar este material e
colocar para todos, nas suas necessidades. Mas esté 1a, voltado para todo mundo e
as pessoas podem trabalhar na sua mesa de trabalho, e 0 que precisa mesmao.
Porque fica até mais facil né, vocé dissemina essa informacdo e fica facil vocé
conseguir essa informagdo no que vocé precisa, e nao ficar mais com aquele livro

que vocé |é todinho pra saber onde esta.

P: E qual é sua opinido sobre a publicacdo integral do conteddo da memdria na
internet? Qual a importancia disso?

R: Eu acho fundamental, porque o Metrd é de interesse, a gente tem bastante
consulta de fora. E colocando pra fora, esta alcancando ndo s6 S&o Paulo, mas
todas as cidades, todos os paises. E eu acho que o Metr6 de Sédo Paulo é uma
referéncia da América Latina. Eu acho que foi muito bem planejado, principalmente
no seu comecgo, que foi em sessenta e pouco. Entdo sao coisas que sao ricas e as
pessoas precisam saber e conhecer essa historia, e fica muito restrito. Tem pessoas
gue ndo sabem nem que existe biblioteca especializada, ou metro-ferroviaria porque
ndo tem esse conhecimento, ndo tem essa divulgacdo. E hoje em dia esta tudo na
internet, entdo ndés precisamos entrar também. N&o mais como funcionéaria, mas
como usuaria, do Brasil, de Sado Paulo, n0s precisamos ter essa divulgacéo pra todo

mundo. Acho que é importantissimo.

P: Qual sua opinido sobre a forma como o portal € apresentado? Que nao é s6 um
espaco da biblioteca digital, ele foi pensado para ser um espaco de mediacao, que
relaciona conteldos e sugere assuntos para que as pessoas facam uma pesquisa
mais a fundo.

R: Eu acho ideal, porque assim, ele ndo fica estatico, fica dindmico. Quem ta
gerenciando comeca a perceber qual o interesse do usuario, o que eles precisam
saber, o que € fundamental para se trabalhar naquilo. Entdo eu acho essencial, essa
dindmica ai. E fazer uma coisa gostosa, interativa, que vocé possa até mudar o
contelido, ou a dindmica, conforme as necessidades e as solicitacdes. Isso eu acho

muito importante.
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P: E como vocé vé a divulgacéo e preservacdo da memoria da empresa?

R: Fraca! Porque eu acho que nds temos um conteudo rico e esse material daria um
museu, uma histdria rica, e daria um prestigio para o Metrd e para o Governo.
Porque séo coisas de interesse. A gente percebe que as pessoas gostam de Metro,
valorizam o que ele é, e tem curiosidade sobre como isso aconteceu. Como foi
planejado, como se trabalha isso, como faz uma manutencdo, como desenvolve
uma estagdo. S&0 coisas que a gente podia se levar a um museu, que podia ser
interativo. Vocé participando como se tivesse nesse envolvimento. Eu acho que
acabam ficando num depdésito. Pra mim € um depoésito, vocé preserva, mas nao
dissemina, ndo informa, e vocé realmente deixa isso perdido, fica s6é mesmo para os
funcionarios do Metr6. E ainda, quando alguém se interessa, que sabe, que
conhece. Agora, todo mundo que vai la conhecer admira e fica maravilhado porque é
verdade, uma riqueza que o pessoal ndo sabe que existe. E uma pena que isso esta

como um depaosito.

P: Agora que vocé ndo estd mais na empresa, do ponto de vista de usuaria, que
acOes vocé acha que nos, os profissionais da biblioteca e o portal podemos fazer
para alavancar esse espaco de mediacao?

R: Primeiro eu acho assim: eu sei as dificuldades, e eu posso falar, uma coisa que é
dificil acontecer. Eu acho que € necessario um convencimento da imprensa, da
chefia, o que for, que esse material precisa ser divulgado, independente de estar
num sistema perfeito, do jeito que querem, uma busca tipo Google. Porque as
nossas bibliotecas que estdo ai sendo divulgadas também ndo estdo nisso. Entdo
elas tém que ter esse conhecimento de que nds estamos fazendo a mesma coisa
que as outras bibliotecas estdo fazendo. Entdo comeca assim, e com certeza, 0
préprio sistema vai sendo aprimorado. Agora ndo adianta querer o 100%. Ai ficam
com muito medo das criticas "vao acabar com o Metr6", ndo. Se for colocado nessa
dindmica, ndés estamos trabalhando para melhorar isso, ndo precisa falar que
estamos lancando e ja esta... ndo, estamos lancando e a cada dia trabalhando para
melhor mais, para desenvolver mais, para deixar isso top. Pronto. Agora isso tem
gue ser convencido. Acho que o0 que esta segurando... esta tudo pronto. Acho que é
a vontade das pessoas, a cabeca das pessoas. Entdo, vontade ou convence ou
espera ela mudar. O sistema esta sendo desenvolvido para melhorar, mas se a

gente for esperar, n6s vamos perder o bonde. Porque cada ano tem atualizacéo, tem



81

melhoria, eles desenvolvem. Precisa falar, estamos lancando a biblioteca digital com
as informacdes institucionais e cada dia a gente vai procurar aperfeicoar mais esse
portal. E mesmo esse pouco que a gente tem, € melhor do que nada. Porque hoje,
vocé pergunta qualquer coisa da biblioteca e ndo acha. Pelo menos um pouco,
mesmo eu achando, assim ¢, t4 isso tem na biblioteca |4, entdo eu vou la
pessoalmente. Mas eu nao sei nem o que tem. Esse que é o problema. Se la no
portal ndo for o suficiente, a pessoa pelo menos sabe que existe um lugar fisico que

tem isso e ela sera muito bem-vinda ali também.

P: E isso, obrigada.
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APENDICE E — TRANSCRICAO DA ENTREVISTA N° 3

MESTRADO EM GESTAO DA INFORMACAO

MESTRANDA: Juliana Venancio de Oliveira

ENTREVISTA N°: 03 DATA: 30/07/2018

ENTREVISTADA: Edson Alves Feitosa: supervisor da Biblioteca Metré Neli Siqueira
desde margo/2017.

P: Como vocé entende a funcéo da Biblioteca na Companhia?

R: Eu acho que a principal funcdo de uma biblioteca € ser um local que vai agregar
valor para desenvolvimento das pessoas. Desenvolvimento ndo s6 no sentido
capitalista da palavra, mas desenvolvimento de fato. Um lugar onde as pessoas
possam encontrar informacédo que vai gerar conhecimento para subsidiar a vida
como estudante, como profissional, e como pessoa. Essa é a principal funcédo de
uma biblioteca. Na Companhia do Metr6 eu vejo, eu ainda nao tenho total
compreensao da complexidade que € o acervo, porque ele é complexo, ndo é
simples, precisa de estudo, muito estudo, e muito tempo para entender. Mas € rico.
E talvez, como bibliotecario, pode parecer pretensioso, mas talvez o acervo junto
com todo o conjunto que vem da biblioteca, o departamento que cuida de memoria,
a documentacéo ligada a histéria, tudo o que estd sendo produzido hoje, o que foi

produzido ontem e o que pode vir a ser produzido, é a grande riqueza da instituicao.

P: Quais sao os principais servicos que vocé conhece ou utiliza da biblioteca?

R: Basicamente o acervo geral, para uma ou outra pesquisa que acaba sendo
necessaria para trabalho, mas a grande maioria eu acabo recorrendo as pessoas.
S&do0 as pessoas que subsidiam a informacdo para tomada de decisdo. O material
registrado, o acervo que se chama metroviario, € um acervo mais técnico e eu tenho
pouco conhecimento deste acervo, mais curiosidade ou tentar entender aos poucos
0 quanto ele significa. Mas como usuario, eu diria que o acervo geral, o acervo
cultural, os periddicos, os periddicos na area de transporte, que de vez em quando
eu dou uma olhada e digo, olha que interessante, eu ndo sabia disso, daquilo. Até
porque com 5 meses aqui tem até uma linguagem que eu estou adquirindo, uma
linguagem especifica, que eu vou chamar de linguagem metroviaria, uma linguagem

técnica também. Mas eu acho que o meu principal uso sdo as pessoas, que séo
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minhas fontes de informacé&o. Os bibliotecarios que aqui tem varios, e o acervo geral
tanto para assuntos técnicos, alguns assuntos especificos como informatica ou o
acervo de outros metrdos do mundo, selecionei alguns materiais e a literatura.

Basicamente isso.

P: E qual a sua opinido sobre a publicacdo integral do conteddo da memodria
institucional? Qual a importancia vocé da a essa publicacdo na internet?

R: Eu acho que é uma maneira de dar visibilidade a uma instituicdo que tem um
conhecimento genial, exagero meu, porque eu acho que uma parte da populacéo de
Sédo Paulo vé o Metrd como algo dificil de mensurar, como uma coisa simples. O
Metrd ndo € uma coisa simples. Nem em S&o Paulo, nem em lugar nenhum do
mundo, mas o Metrdé de S&o Paulo é consideravelmente grande. Ele é importante
para construir a identidade da cidade, 0 acesso a esse acervo valoriza a cidade, o
individuo e a Companhia, e desconstroi um mito de que existe segredo. Existem
muitas informacdes confidenciais, imagino dentro do processo de obras tao
gigantescas, que precisa de um cuidado muito grande. Mas n&o acredito que seja 0
conteudo sobre o transporte publico, sobre como funciona o Metré, os desafios que
o Metrd teve nesses 50 anos, as pessoas que fizeram o Metrd nesses 50 anos
acontecer, as decisdes tomadas, decisbes historicas. Tudo isso as pessoas
precisam, na minha opinido, saber. As tomadas de decisdo historicas séo
fundamentais para que hoje, no momento que a gente vive de uma sociedade t&o
rasa, tdo empobrecida de informacdo verdadeira, até entendo a importancia do
Metrd. Talvez seja uma maneira das pessoas entrarem e descobrir alguns fatos que
muita gente ndo sabe. Se nao vier trabalhar no Metrd, néao fizer uma pesquisa sobre
o Metr6, mais aprofundada, as pessoas desconhecem por completo. Acho que isso
vai ser genial. E a propria lei que garante o acesso a informacéo do cidaddo. Acho
que isso so6 valida uma lei que diz: olha, a gente precisa realmente dar satisfacdo. O
que esta aqui € nosso, é da cidade de Séo Paulo. Eu diria que sao informacdes que

pertencem ao pais, a sua historia. Mas para a cidade de S&o Paulo eu acho genial.

P: O que mudou para vocé, nesses 5 meses que vocé esta na Companhia, que era
usuario, e via o Metré de um jeito e hoje, mesmo usando as pessoas como principal
servico de informacéo, pra vocé, o que mudou como vocé via o Metrd antes e vé

hoje enquanto empregado, principalmente da unidade de informacédo da empresa.
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R: Eu era ignorante. Cego, porque é dificil entender. Hoje quando as pessoas me
perguntam as coisas eu entendo porque elas ndo conseguem enxergar: porque é
muito complexo. O Metr6 € mais do que trem e sistema de circulagdo e de
mobilidade. Aqui dentro vocé percebe que ele é mais do que isso. A mobilidade e a
histéria que esta instituicdo tem, mudou a histdria da cidade. A cidade mudou porque
o Metré chegou e fez com que as tomadas de decisdo politica e de gestdo e de
mobilidade, fizeram que a cidade mudasse completamente. Pessoas que talvez
nunca tinham vindo, por exemplo, na Avenida Paulista, talvez veio a primeira vez
gracas a um sistema que propiciou essa chegada dessa pessoa. E aqui vocé vé que
isso ndo nasceu de um unico governo, da tomada de decisdo de uma Unica pessoa,
e os interesses foram diversos. A histéria do Metrd envolve a histéria do governo
militar no Brasil, a histéria da cidade propriamente dita, a histéria das artes na cidade
de Sao Paulo, ndo pode ser contada, para mim, se vocé nao passar pelas estacoes
do Metrd, a historia de vida das pessoas, do individuo comum, uma parte da historia
dessas aconteceu gracas a existéncia de um transporte que levou as pessoas a
realizarem, a histéria profissional das pessoas acontece, as realizacdes das pessoas
numa cidade como Sao Paulo s6 séo viaveis porque existe um Metrdé que da acesso
a uma universidade ou a uma faculdade, ou a um cursinho ou qualquer coisa. Os
movimentos sociais, a chegada das pessoas na Avenida Paulista, pro bem ou pro
mal sO existe porque existe o Metrd. Talvez ndo existissem manifestagbes na
Paulista se ndo tivesse o Metrd. Talvez seria no centro, no Anhangabau, como era
antes, mais do que na Paulista, as pessoas nédo viriam. Acho que a propria historia
de alguns movimentos especificos ganha forca a partir da existéncia do Metrd, que
dizer, quando um time de futebol ganha, a Paulista hoje é o ponto de comemoracao,
porque o Metrd faz com que vocé saia do Corinthians de alguma maneira e chega
na Paulista, vocé sai do Itaguerdo e chega mais facil na Paulista, vocé sai do
Pacaembu e chega mais facil na Paulista. Antes ndo era a Paulista esse ponto de
encontro, era o Vale do Anhangabad, a praca da Republica ja foi, 0 Sdo Bento ja foi
lugar de encontro. A Paulista € hoje esse grande lugar. Mas acho que a Paulista
hoje € o centro de Sdo Paulo. Mas também a extrema periferia de alguma forma
também consegue viver a cidade a partir do transporte com qualidade. O Metrb
funciona das 04 da manha até meia noite e pouco. E o tnico Metrd do Brasil que
funciona. Entédo as pessoas, 0 comeércio, a gastronomia de S&o Paulo, tem um peso,

existir um sistema que permite que as pessoas circulem. Entdo vocé sai do seu
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trabalho, vocé vai comer em um lugar diferente, se for perto do Metrd, melhor. Se
VOCE€ vai ver uma exposi¢ao, Vocé vai ao cinema, ainda, uma boa parte da populacéo

tem acesso a isso, mas a gente sabe que muitos tem gracas ao Metro.

P: O que estar aqui fez diferenca nesse entendimento pra vocé?

R: Eu acho assim, a diferenca entre estar aqui e ndo estar aqui, € que eu comeco a
pensar o Metr6. Quando vocé esta la fora, vocé usa, mas nao pensa. Acho que
muita gente ndo pensa, nao avalia, ndo ouviu, ou teve a oportunidade de ter contato
com as pessoas com quem eu ja tive contato, embora eu tenha bem pouco tempo
no Metrd. Mas, por exemplo, ouvir um Plinio Assmann da vida, € um negdécio que,
puxa, uma aula, ouvir outras pessoas. Isso € um ponto importante. As pessoas que
eu pude ouvir, me ensinaram em 5 meses 0 que eu nunca aprenderia se eu nao
tivesse me encontrado com elas. Eu diria que eu aprendi mais, até agora, embora
seja um tempo curto, com as pessoas, por exemplo, do que com a literatura, ou com
o material técnico, produzido na forma escrita. Embora tenha bastante coisa e seja
muito legal ler, e tem muita coisa interessante para ser lida, € uma das maneiras de
conhecer o Metrd. Mas aqui dentro, foi ouvindo as pessoas. Nao sei dizer o quanto &
diferente. Vou simbolizar como: acho que quem esta la fora e é sé usuario do Metro,
ou nunca acessou a biblioteca do Metrd, ou nunca teve acesso, porque nunca
esteve disponivel, algum lugar onde a informacédo fosse além dos horéarios e dos
circuitos e dos pontos, das rotas que o Metré faz, ndo consegue entender que €&
muito mais que sé um transporte que faz as pessoas chegarem. Modificou a histéria,
em 50 anos, modificou uma histéria. Aqui hoje eu percebo que existe milhares de
pessoas que estao e estiveram envolvidas nisso. Pessoas que passaram pelo Metrd
e deixaram sua marca e pessoas que ficaram no Metr6 e estdo até hoje. E pessoas
que talvez nem saibam que contribuiram. Pessoas que desenvolveram, que
contribuiram com o inicio do processo de desenvolvimento desse sistema de
transporte na cidade e que ja morreram ou que deixaram um legado e nem sabe. A
propria populacdo que trabalhou nas primeiras constru¢des, nas primeiras obras,
gue o modelo era muito diferente, portanto devia precisar de mais funcionario e nao
tinha maquinario. Entdo, talvez essas pessoas estejam vivas e nao sabem a

importancia que elas tiveram.



87

P: Na sua fala vocé destaca a importancia do papel da pessoa que te traz a histéria
mais contextualizada do que a prépria literatura. Vocé acha que o portal pode fazer
essa aproximacao do usuario com a histéria no ambiente virtual?

R: Numa dimenséo diferente, acredito que sim. Porque quando a gente vé jovens,
admiradores do Metrd, vocé tem jovens, muito jovens, que tem um conhecimento
incrivel sobre o sistema de transporte, sabem dos primeiros trens, ou como as
coisas aconteciam, mostra que o peso grande que tem essa informacao que nasce
como uma curiosidade para muitas pessoas, mas a gente sabe que essa
curiosidade pode virar até uma profissdo, né? Muitas pessoas, primeiro tiveram uma
curiosidade, depois foram fazer engenharia, arquitetura, outras formacfes, para
chegar a trabalhar com sistema de transporte. No passado, o Metrd era uma Unica
companhia, ou seja, soO tinha uma possibilidade de trabalhar no Metrd, entrando pela
Companhia do Metropolitano, e hoje tem a Linha 4-Amarela, que € uma forma da
pessoa acessar. Nao sei se vai ter a dimensdo que teria, trabalhando numa
concessao, mas talvez quem também migrou de outras formas de transporte, como
trem, e veio trabalhar no Metrd, acredito que tenham essas pessoas. Mas acho que
o portal, dentro da dimensao e do formato que ele oferece, ele chega nas casas das
pessoas. Ele pode chegar na casa das pessoas. O acesso ao espaco fisico é um
pouquinho mais complicado, e 0 acesso as pessoas € um privilégio, na verdade,
porgue eu tenho acesso as pessoas porque eu trabalho aqui. Que as pessoas que
nao trabalham nao tém acesso, mas € mais dificil. E uma forma de fazer com que as
outras pessoas cheguem a pessoas, € ver o resultado do trabalho dessas pessoas,
0 que elas escreveram, as imagens, os filmes e videos que ja existem. O acervo,
todos os acervos que ja existem, e todo o material que ja existe € uma forma de
chegar nas pessoas para elas entenderem. Uma imagem superforte pra mim € a
explosdo do Mendes Caldeira. Eu nunca tinha visto essa imagem antes, eu imagino
gue quando as pessoas tiveram a oportunidade de ver essa imagem, impacta.
Nossa, eles tiveram que fazer isso para construir naquela época. As histérias que a
gente ja ouviu, se forem publicadas, ou multiplicadas de alguma maneira, se o portal

contribuir para isso, as pessoas vao se surpreender e vao conhecer mais.

P: E como vocé vé essa atividade de divulgacdo e preservacdo da memoria da

empresa
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R: Eu acho positivo para a empresa. Eu acho que as pessoas precisam saber mais
do que elas sabem. Eu acho que elas sabem pouco. E saber pouco faz com que
elas opinem ou decidam ou permitam a barbarie que é, a tomada de decisdo de um
governo que tem o apoio de uma populacao para fazer algumas coisas, mas porque
essa populacdo nunca teve acesso a informacdo que pudesse fazer com que elas
pensassem melhor. A critica ao publico e o privado. A critica, ela ndo € construida
com uma base sélida porque a populacdo ndo tem informacado para essa tomada de
decisdo. A populacéo recebe propaganda de privatizacdo, de que o que € privado é
melhor do que o publico, e a propaganda. Um portal pode trazer informacdo pra
sociedade que vai entender melhor: "perai, ndo € bem assim, eu hdo posso ter como
referéncia um Unico servico publico”. Eu tenho que considerar que existe uma
companhia de 50 anos com equipamentos que foram modernizados, com estagdes
que foram construidas ha 50 anos que sao fantasticas, embora construidas ha 50
anos. E ndo comparar, se a estacao € bonitinha e a outra ndo € bonitinha. Uma é
cinza, porque foi feita toda em concreto e a outra estd sendo feita em plastico
colorido. Eu acho que o portal talvez consiga abrir essa possibilidade. As escolas
poderiam utilizar a informacéo para algum tipo de pesquisa, 0s grupos que discutem
mobilidade urbana conseguirem entender a histéria da mobilidade urbana a partir do
Metrd. Se o Metrd nao estiver considerado em qualquer pesquisa sobre mobilidade
urbana, ou essa pesquisa € especifica sobre outros meios de transporte, eu
respeito, mas se € uma pesquisa que abrange varios meios de transporte o Metr6 é
incontestavelmente necessario, se o Metrd ndo estiver ali, essa pesquisa ndo pode
ser validada como uma pesquisa de qualidade. E a histéria de mudanca da
arquitetura, da geografia e da cultura da cidade... Tudo isso esta ali, se a pessoa
pesquisar. E a populacdo que ndo é pesquisadora, vai poder, pelo menos saber,
conseguir encontrar um pouco dessa histéria dos 50 anos. S6 sabe que fez 50 anos,
mas ndo sabe 0 quem Sao as pessoas, quais sdo as imagens. Que imagens as
pessoas tém desses 50 anos? Uma pessoa de 20 anos ndo tem a imagem na
cabeca, ndo viu na televisdo, no jornal. Uma pessoa de 30 anos nao viu. Uma
pessoa de 60, de 70, tem uma memoria, talvez viu na televisdo, durante todos os
governos. Mas as pessoas mais jovens, eu diria que as pessoas com menos de 50
anos, elas nao viram na televisdo. Precisam redescobrir essa informagéo, pelo

menos uma parte dela.
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P: E 0 que vocé sugere para que o portal tenha bastante destaque entre essa
populacdo externa ao Metr6, que desconhece a importancia dessa empresa na
cidade?

R: Eu acho que a gente vive um momento em que a sociedade, infelizmente... A
mesma velocidade que o metrd trouxe para a cidade, as novas tecnologias da
comunicacao e informacao, trouxeram para o0 mundo. As pessoas tém na mao, um
recurso de acesso a informacado e a gente ndo consegue dimensionar como a gente
tem que transferir ou provocar as pessoas a chegar nessa informacao. Publicidade é
uma coisa utilizada hoje muito forte. A forma como a publicidade é utilizada, ndo que
eu concorde com toda a forma, mas a divulgacdo das coisas € rapida hoje. Vocé usa
o instagram, o facebook, ou o twitter, eu ndo sei como essas midias estdo sendo
utilizadas, mas que consegue um alcance muito grande. Minha preocupacdao é essa.
Eu acho que esses meios de comunicagao precisam ser utilizados para as pessoas
saberem que existe aquele canal. O que a gente vai colocar e como vai direcionar
este canal, a intencionalidade que a gente tem é que vai fazer com que as pessoas
entrem ou ndo. Nao pode existir s6 um canal de comunicacao, claro. Precisa de
Varios canais para as pessoas acessarem. Provocar as pessoas com chamadas ou
teaser, eu acho que é uma maneira. Mostrar imagens que as pessoas olhem e
falem: eu quero ver o que € isso que esta por tras dessa imagem. Frases de impacto
que falam, muitas vezes as pessoas pensam: "ah ndo vou ler isso porque a primeira
parte daquela divulgacdo tem 50 linhas", a partir de umas chamadas curtas, as
pessoas podem ter curiosidade. O cidaddo comum tem que ser provocado a ter
curiosidade. Isso é feito com um livro, uma revista, um jornal. A populacdo que nao
sdo 0s pesquisadores, os interessados, aqueles que vao se aprofundar, que véao
garimpar 14, vao entrar e falar daqui eu vou pra ca, eu vou pra esse nome, eu vou la
no espaco fisico, eu vou ligar pro pessoal e pedir entrevista com as pessoas. O
pesquisador, o super interessado no Metrd, esses vao transformar isso em um
processo de rotina de trabalho, de pesquisa e de busca pela informacé&o. A dona de
casa, o trabalhador, o estudante comum do ensino médio e fundamental, da
universidade, de outras areas, este precisa ser provocado. Falar: isso € legal vocé
entender um pouco mais. O lado curioso da gente é interessante, quando a gente
comega a ver imagens, filmes e textos de pessoas falando sobre um tema que
parece que esta tdo alheio a gente, a gente vé coisas tdo legais que fala, ah eu

quero ver mais. porque: "olha que legal isso. Mas que legal que aconteceu isso em
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1968. Olha em 68, para algumas pessoas, muitos sabem, infelizmente. 64 o Brasil
tem um momento especificamente delicado que comeca um governo de ditadura, e
as pessoas que estdo mais atentas a isso, por exemplo, precisam entender que o
Metr6 passou por isso. A companhia passou por isso, as pessoas que trabalham
aqui passaram por isso, e a mudanca de estrutura do Metrdé passou por decisdes
politicas do governo militar e outros governos. E o portal pode ser esse lugar onde

as pessoas vao encontrar também a historia.

P: E isso. Obrigada.
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comprometendo-se, a pesquisadora, a utilizar as informag8es que prestarei somente para os
propésitos da pesquisa.

S3o Paulo, 26 da julho 2018.

/1
Assinatura do Entrevistado /jf%)‘j\,\,

Cdeors RAlues Fertogo

Nome do entreVistado: ... e e e

Atividade/Cargo/fungao: 13720k cario /\gu P“{r‘ Wi o

Assinatura da pesquisadora
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APENDICE F — TRANSCRICAO DA ENTREVISTA N° 4

MESTRADO EM GESTAO DA INFORMACAO

MESTRANDA: Juliana Venancio de Oliveira

ENTREVISTA N°: 02 DATA: 31/07/2018

ENTREVISTADA: Valéria Aparecida Cabral: gerente de recursos humanos

P: Como vocé vé a funcéo da biblioteca na Companhia?
R: Nesse momento, considerando toda a importancia que a gestdo do conhecimento
tem para uma organizacdo, como fundamental para ajudar a organizacdo a

organizar, sistematizar, e compartilhar esses conhecimentos interna e externamente.

P: Quais os principais que vocé utiliza, o que vocé conhece da Biblioteca?

R: Informacfes, de uma maneira geral, da propria Companhia, dados relativos ao
acervo historico institucional, alguns dados mais cotidianos, relativos ao proprio
negécio da empresa, publicacbes diversas e jornais, revistas, normas

regulamentadoras. Basicamente nesse momento, iSso.

P: Qual a sua opinido sobre a publicacdo integral do conteddo da memodria
institucional, na internet, e que importancia vocé da para essa divulgacdo?

R: Praticamente, hoje, as pessoas estdo buscando informacdes via remota. A
tecnologia traz uma oportunidade de vocé puder buscar informacgcdes em diferentes
areas do conhecimento humano por meio digital. E isso é fundamental, porque
rapidamente vocé consegue acessar uma série de informacfes, comparar essas
informacdes, selecionar e ver exatamente, considerando as fontes mais fidedignas,
quais vocé de fato vai usar, ou até aprofundar determinados elementos que vocé
consegue capturar nessa pesquisa. Entdo eu acho que se a gente puder ofertar esta
possibilidade através da nossa biblioteca digital, isso vai ser um ganho para a cidade
de S&o Paulo, para quem quer conhecer melhor a propria Companhia do Metr6, mas

também para outros pesquisadores interessados no setor que nés atuamos.

P: Vocé acha que essa publicacdo do acervo, na internet, atende muito ao publico

pesquisador, ou pode suscitar a presenca do cidaddao comum para conhecer?



93

R: Acho que num primeiro momento ela vai acabar atendendo mais quem é
pesquisador do setor. Mas acho que se a gente fizer um bom trabalho de
divulgacdo, de disseminacdo do conteudo disponivel, eu acho que a gente pode
alcancar estudantes, professores, enfim, acho que a gente pode alcancar um publico

bastante heterogéneo.

P: Vocé sugere alguma atividade, um tipo de comunicacgéo especifica para o alcance
deste publico heterogéneo?

R: Uma boa maneira de fazer isso € através de press releases, através da imprensa,
acho que também através de bibliotecas e outros centros de cultura, documentacao,
de pesquisa, agéncias de fomento. Entdo acho que se a gente fizer um trabalho
mais consistente, colocando um pouco quais sao os conteldos que nds estamos
colocando a disposicao, eu estou certa de que nés vamos ter ai um publico bastante
interessante. E dentro da prépria comunidade em que a gente atua. Tem varias
entidades com as quais nds nos relacionamos, e acho que se a gente fizer uma

abordagem mais estruturada, a gente também vai conseguir atrair este publico.

P: Vocé conhece um pouco dos artigos apresentados no portal, 0 que vocé acha que
essa sugestdo de levantar um assunto e relacionar este assunto as fontes que
temos na biblioteca, como que o usuéario pode entender e olhar para a histéria do
Metr6 a partir desses assuntos sugeridos.

R: Acho que os artigos ajudam muito nesse processo. Eles acabam sendo um meio
importante para mostrar alguma possibilidade de aprofundar a pesquisa. E ele tem
um atrativo, de contextualizar, de trazer para a atualidade ou para a relevancia do
tema na oportunidade em que ele € divulgado. Entdo acho que ele é muito

importante para atrair o publico de uma maneira geral.

P: E a prépria divulgagéo e preservacao da memoria da empresa?

R: De uma maneira geral, as empresas estao trabalhando o acervo de uma maneira
viva, porgue essa histéria é construida a todo tempo. E hoje, a gente tem uma base
de informacdes do nosso passado de 50 anos, muito interessante. Muitas vezes, ela
ainda esta muito relacionada com o que nos estamos fazendo hoje, mas que nédo é
perceptivel ao grande publico. Desde uma concepcéo arquitetbnica, ou um modo de

operar. Entdo, é uma histéria que é do passado, mas ela tem toda uma interacéo e
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uma ligacdo, uma conexao com o presente muito forte. E acho que € nesse caminho
que a gente tem que trabalhar. A memadria como uma linha do tempo viva e que
continua sendo retroalimentada a todo tempo. E precisa sim, ser organizada de tal

maneira que as pessoas possam ter acesso a essa memodria.

P: Vocé vislumbra alguma diferenca no comportamento do usuario, seja no uso do
sistema ou como se refere a empresa quando ele comecgar a conhecer mais sobre a
histéria da empresa, justamente essa inovacao tecnolégica que comecou la atrés e
da subsidios para as acoes de hoje?

R: N&o tenho duvidas disso. Eu acho que quando a gente conta a historia de uma
organizacdo, quando vocé resgata muito dos porqués a gente é do jeito que é, ou
faz do jeito que faz, isso tem a ver com decisdes tomadas no passado da nossa
histéria, isso da um sentido de propdsito muito grande para a organizacéo. E hoje,
mais do que nunca, as pessoas para terem conexdes fortes, emocionais firmes,
principalmente de preservacdo, de garantia a sustentabilidade das organizagdes,
isso tem a ver com proposito. Entdo eu acho que esse centro ajudaria muito a

resgatar todo o0 nosso proposito.

P: E isso. Obrigada.



UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
ESCOLA DE COMUNICACOES E ARTES
Programa Mestrado Profissional em Gestio da Informagio

TERMO DE CONSENTIMENTO E PARTICIPAGAO EM PESQUISA

Aceito participar da pesquisa sobre O portal da Biblioteca Metro Neli Siqueira como espago
de mediagao e referéncia a histéria da Companhia do Metropolitano de Sao Paulo, realizada
pela mestranda Juliana Venancio de Oliveira, aluna do programa de Mestrado Profissional
em Gestédo da Informacdo da Escola de Comunicagdes e Artes da Universidade de Sao
Paulo.

Declaro que fui informado(a) que a pesquisa pretende analisar o portal da Biblioteca Metro
Neli Siqueira como ferramenta que agrega valor a informagao institucional pela a mediagao
virtual, num processo de ressignificagdo da histéria do transporte coletivo de massa sobre
trilhos na cidade de S&o Paulo, a partir da divulgacdo online do contetdo da meméria
institucional.

Como participante da pesquisa declaro que concordo em ser entrevistado pela pesquisadora
em local e duragdo previamente ajustados, ()() permitindo / () ndo permitindo a gravacéo

das entrevistas e a publicagao da transcricio no corpo do trabalho.

Fui informado(a) pela pesquisadora que tenho a liberdade de deixar de responder a
qualquer questdo ou pergunta, assim como recusar, a qualquer tempo, participar da

pesquisa, interrompendo minha participagéo, temporaria ou definitivamente.

() Autorizo / () Nao autorizo que meu nome seja divulgado nos resultados da pesquisa,
comprometendo-se, a pesquisadora, a utilizar as informagées que prestarei somente para os
propdsitos da pesquisa.

Sao Paulo, "2A de julho 2018.

—

Assinatura do Entrevistado “‘A\C’LDN‘QL/

Nome do entrevistado: .....7... % I T e
Atividade/Cargo/fungéo: ... 50 i s A S #0000 YR S8 0 KA i :

Assinatura da pesquisadora
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APENDICE G —~TRATATIVAS SOBRE A PUBLICACAO DO PORTAL DURANTE A

PESQUISA

Dezembro/2016 — langamento na intranet da empresa

Maio/2017

solicitacdes Departamento de Marketing — (CMC), Departamento de Imprensa
(CMI) e Departamento de Informatica (GTI) inclusdo da pagina da biblioteca
na inicial do metro, divulgacdo nas redes sociais e matérias para conteudo
apresentado no portal liberagdo das urls na internet, bem como das urls das
aplicacdes autonomia do google analytics; wifi na biblioteca; indexacdo SEO
para recuperacao no google; integracdo com o SIC

adequacdo de seguranca de autoridade junto ao Prima (marca d’agua),
indicador do progresso de downloads

Junho/2017

saneamento de dados de acesso (usuario e senha) das aplicacbes Sophia,
conforme politica de seguranca da empresa

Definicdo e publicacdo de politica de privacidade tal qual da empresa
Adequacédo da norma 03-202 publicacédo de conteudos junto a Gerencia de
Auditoria

Homologacéao de identidade visual com o CMC para publicacdo externa
Adequacg0es do portal institucional pelo CMC para inclusao de ponto de
acesso ao portal da Biblioteca na Home

Migracao dos enderecos das aplicacGes para enderecos publicos de internet
Parametrizacdo das mensagens de erro em caso de aceso a conteudo restrito
Homologacéao junto & GAD para direito autoral e seguranca da informacéo,
sem ressalvas pela GAD, uma vez que ja existe legislacdo especifica na
empresa no que concerne a temporalidade e sigilo de documentos

Inclusdo de copyright no rodapé das aplicactes

Termo de uso nos contetdos consultados no rodapé do Sophia

Agosto/2017
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— padronizacdo do uso da marca metrd em relacdo a marca da Unimetro na
pagina central

— adequacdo da péagina do Metr6 junto ao CMC com a inclusdo do acesso ao
portal da biblioteca na home

— plano de comunicac¢éo desenvolvido pelo nucleo de comunicacdo DA

— autorizacao para uso das fotos do Concurso de fotografia

— revisao das imagens usadas, se nao ferem nenhum direito autoral — solicitado

pelo Nucleo de Comunicagéo da Diretoria Administrativa (NCI)

Setembro/2017

— liberacéo do link ndo indexado de acesso para internet

— procedimentos de navega¢do no programa de consulta ao catélogo: lista de
favoritos e perfil de interesse — disseminacéo seletiva da informacgao

— Modificagdo da nomenclatura dos sistemas para auxiliar na navegacado da
Consulta Integrada: onde Biblioteca, 1&é-se Acervo Bibliografico. onde Acervo,
|é-se N&o Bibliografico

— Ajustes na aplicacdo do catalogo para melhorar a busca: pesquisa por termos
com caracteres especiais (&&); recuperacdo de analiticas com o termo
pesquisado estd na fonte e ndo na analitica, baixa revocacao; baixa
relevancia dos resultados de pesquisa, em quaisquer um dos sistemas;
inconsisténcias de busca no resultado do terminal unificado para cada uma
das aplicagbes

— melhorias solicitadas pela area de comunicacao fotos da home com links, sem
campos sem direcionamento, galeria dos presidentes em andamento (sem
definicdo porque faltam informagdes)

— Modificagdo do titulo histérias do cotidiano porque nado representam o
cotidiano

Outubro/2017
— insercao de formularios de pesquisas de avaliacdo no site, sugestao de
aquisicoes
— funcionalidades de mail to para solicitacdo de publicacbes sugeridas em cada

artigo.
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— Maio/2018

— apresentacdo da galeria dos presidentes em forma de infografico com as
informac6es basicas NOME, PROFISSAO, MANDATO e link para pop-up ou
pagina com mini curriculo, dada a falta de informagfes de fontes confidveis

sobre todos

Junho/2018
— reunido com CMI para validacdo da publicacdo, foi indicado de maior
destaque aos menus de acesso ao conteudo sobre memodria institucional,

bem como destaque para a pesquisa ao acervo.
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