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Resumo: Trata da conceituacdo geral de valor e sua definicdo especificamente
dentro da area da Ciéncia da Informacéo. Destaca a importancia do valor agregado
a informacédo e aos servicos prestados pelas unidades de informacédo, bem como as
dificuldades para mensura¢do econdmica do mesmo nesse contexto. Discute 0s
esforcos e as acOes necessarias para a entrega de valor, apresentando fatores e
acOes expressos na literatura como determinantes para 0 mesmo. Trata-se de uma
pesquisa bibliografica exploratoria que buscou informagdes para a conceituagdo
apresentada e estudos realizados por varios autores da area. Conclui que o valor
esta relacionado as atividades da organizacgdo, e os profissionais da informacdo
devem rever 0s processos de servigos e estar sempre atentos as necessidades de
Seus usuarios.
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1 INTRODUCAO

O atual contexto de competitividade, que inclui toda e
qualquer organizacao de servicos, inclusive Unidades de Informacao
(UI), exige que as mesmas tenham suficiente compreensdo da
necessidade da entrega de um servico satisfatorio ao cliente/usuario
final. Sem duvida, os usuarios de uma unidade de informacéo (seja
ela: biblioteca, centro de informacdo ou arquivo) possuem, hoje,
varias opcdes de busca informacional e estas opcGes podem ser
avaliadas detalhadamente em termos de esfor¢o e de satisfacdo no
momento em que eles percebem suas necessidades informacionais.
Isso, logicamente, leva ao surgimento de usuarios cada vez mais
exigentes em relacdo aos servigos que recebem.

Uma vez que, sem duvida, por causa do aumento das
atividades — de ensino, de pesquisa, de processo industrial, de
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processos econdmicos — em escala global, configuram a tendéncia de
que a producéo (oferta) e o consumo (demanda) vem crescendo com
relacdo a informacdo (FATTAHI; AFSHAR, 2006).

Assim, este estudo tem como principal objetivo discutir a
questdo de agregacao de valor a servigos informacionais, a0 mesmo
tempo apresentar a exigéncia e a dificuldade de agregacdo de valor
aos servigos prestados por Ul, levando sempre em consideragdo a
percepcdo do usuério final.

Neste estudo, é importante considerar que, trata-se de um
apontamento a reflexdes acerca da agregacdo de valor aos servigos
das Ul. Portanto, é uma limitacdo da pesquisa ndo se estender a
colocacbes préaticas, uma vez que nao se realizou um estudo de caso
ou outro método capaz de fornecer dados que demonstrem quais sao
as exigéncias dos usuarios. Sendo assim, foi realizada pesquisa
bibliografica exploratéria que buscou informacbes para a
conceituacdo apresentada e estudos realizados por varios autores
(FERNANDES, 1991; VARVAKIS; VALERIM; BLATTMANN,
1999; REIS; BLATTMANN, 2004; ALMEIDA; VARVAKIS, 2005;
FATTAHI; AFSHAR; 2006; FLORIANI, VITAL; VARVAKIS,
2007) referentes a agregacéo de valor para os servicos de Ul.

Tomou-se como base da pesquisa exploratoria o trabalho de
Almeida e Varvakis (2005) que aborda a tematica com uma visao
diferenciada de valor em relagéo as utilizadas na area de Ciéncia da
Informacdo. Os autores que compdem o portfolio bibliografico
resultante estdo alinhados a esta viséo.

O escopo do trabalho esta estruturado, na introducdo que ora
apresentamos. Em seguida sdo discutidos termo valor (i) numa
conceituacdo geral, (ii) voltado para Ul, (iii) na construcdo de
servicos em Ul. Completando com as consideracdes finais.
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2 O CONCEITO DE VALOR

Para o desenvolvimento do estudo, €é necessaria a
apresentacdo de algumas definicbes de valor, a fim de facilitar a
compreensdo do mesmo.

Para Fernandes (1991, p. 167), “valor é um atributo (ndo
existe independentemente) que pode ser aplicado a quase tudo”. No
entanto, o autor salienta que o termo valor, as vezes, pode ser
confundido com preco e custo e explica que o preco é a quantidade
em dinheiro determinada para um bem ou servico e 0 custo é a
quantidade, também em dinheiro, despendida para produzir ou
executar um bem ou servigo.

Tarapanoff, Aradjo Junior e Cormier (2000, p. 93) recorrem
as ideias de Taylor (1996) acerca da agregacdo de valor, e afirmam
que

agregar valor a produtos e servigos significa imprimir
aos mesmos uma diferenciacdo que o0s torna mais
atraentes aos olhos dos consumidores, quer seja em
termos de qualidade, rapidez, durabilidade, assisténcia
Ou preco.

Em concordancia com isso, Csillag (1995, p. 62), no que
tange ao real valor atribuido a um produto, processo ou sistema,
declara que depende do “grau de aceitabilidade de um produto pelo
cliente”, nesta perspectiva, evidencia que “quanto maior é o valor
real de um item sobre outro que sirva para a mesma finalidade, maior
sera a probabilidade de vencer a concorréncia”. Segundo o autor, 0
valor real de um servico corresponde sempre a combinacdo de dois
tipos de valores e pode variar, ou seja, ele vai aumentar quando os
valores de uso e estima forem maiores e diminuir quando o valor de
custo for maior.

Assim, o valor, tanto visto pelo fornecedor quanto pelo
cliente, pode ser aumentado quando a funcdo e o custo tiverem
influéncias favoraveis, ou seja, quando ha um aumento da funcéo e
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uma redugdo do custo (CSILLAG, 1995). Isso pode ser entendido
nas seguintes expressoes apresentadas pelo autor:

Valor f= m (visto pelo fornecedor)
custo
Valor percebido = Beneficios percebidos (visto pelo cliente)
Preco

Segundo Fernandes (1991), um conjunto de acdes ou
atividades pode agregar ou diminuir valor nos servigos. Haja vista
que:

Valor tem trés caracteristicas proprias: € subjetivo;
varia com o0 tempo e pode ser positivo ou negativo.
ManifestagBes positivas de valor sdo chamadas
‘beneficios’ e negativas sdo ‘perdas’ ou ‘danos’.

(FERNANDES, 1991, p. 167).

Com o entendimento do conceito de valor, que pode ser
aplicado a vérias areas, € importante relaciona-lo com a area da
Ciéncia da Informacdo com mais especificidade. Assim, a préxima
secdo tratara das nocdes de valor associadas a Ul.

2.1 Valor em Unidades de Informacéo

A informacdo é um recurso valioso que faz o diferencial na
competitividade de qualquer organizacdo. Ela pode ser comparada,
em termos de importancia, a qualquer outro recurso da organizacdo,
seja material, de producdo ou financeiro, e esta diretamente ligada ao
destague no mercado e a lucratividade de uma instituicdo (MORESI,
2000).

E fundamental pensar que: Agregacdo de valor as
informacGes ndo acontecem por si s6, é necessario que certos
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processos ocorram para que isso se suceda (FATTAHI; AFSHAR;
2006). O que nos remete a pensar que: para agregar valor aos
servicos oferecidos pela Ul € fundamental que as funcdes (de
marketing, de recursos humanos, de recursos financeiros, e de
operagdes) estejam de acordo com os objetivos da organizacao.

Outra perspectiva, como ressalta Pintro (2012, p. 32), é que:

Nas unidades de informacdo, o carater competitivo
esta associado a pro-atividade dos funcionarios com
relagdo ao atendimento prestado aos usuarios, como
forma de agir perante ameacas de novos competidores
(indastria privada), produtos substitutos (Internet),
rivalidade de concorrentes, etc.

E comum relacionar valor da informacéo a Ul especializadas,
que se encontram dentro de uma organizagdo empresarial, por
exemplo, ja que estaria colaborando para o desenvolvimento
econémico e competitivo dessa organizacdo. No entanto, todas as Ul,
qualquer que seja seu contexto funcional, precisam de acdes de
agregacao de valor para garantir a percepcdo do usuario e,
consequentemente, garantir a continuidade de investimentos.

No entanto, Fernandes (1991) afirma que, quando se trata da
alocacdo de recursos em Ul, é comum referir-se a valores morais e
sociais, sendo a sua producdo imensuravel economicamente. O
mesmo autor concorda que, realmente, muitos dos servigos que séo
prestados pelas Ul sdo de dificil mensuracdo monetaria, sendo
impossivel.

Devido a dificuldade na demonstracdo do valor da
informacdo, surge a necessidade de criar parametros de
quantificacdo. Moresi (2000) baseando-se em Cronin (1990) afirma
que o valor da informacéo pode ser classificado em quatro tipos:

- Valor de uso: baseia-se na utilizacéo final que se fara
com a informacdo; — valor de troca: é aquele que o
usuério esta preparado para pagar e variard de acordo
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com as leis de oferta e demanda, podendo também ser
denominado de valor de mercado; — valor de
propriedade, que reflete o custo substitutivo de um
bem; — valor de restricdo, que surge no caso de
informacéo secreta ou de interesse comercial, quando
0 uso fica restrito apenas a algumas pessoas.
(MORESI, 2000, p. 16).

Mesmo assim, é de extrema necessidade que as Ul busquem
destaque na prestacdo de servicos em suas areas de atuacdo, para
garantir suas fontes de recursos, ja que muitas vezes seus Servicos
ndo séo reconhecidos economicamente. Sobre isso, afirma-se:

A questdo da competitividade em organizacGes que
ndo visam o lucro, como bibliotecas e unidades de
informacéo, estd relacionada ao desenvolvimento de
estratégias com um diferencial competitivo, que
agregardo valor aos produtos e servigos oferecidos,
garantindo assim seu espaco em relagdo a outras
instituicdes. (SILINGOVSCHI, [199-] apud BUENO,
2005, p. 136).

Complementando a afirmacdo da dificuldade de mensuracéo
econémica em Ul, Fernandes (1991) salienta que geralmente se usam
teorias classicas para estudar a economia da informacdo. No entanto,
algumas caracteristicas préprias da informacéo estdo emergindo:

1) produtos de informacdo tém wvalor, mas seu
beneficio também depende da habilidade do usuério
em exploré-los; 2) a informagao néo é consumida com
0 USO; somente o tempo, as vezes, torna a informacéao
sem importancia; 3) a informacdo ndo é uma
constante, isto é, geralmente ela ndo pode ser
quantificada; 4) a informacédo é uma abstracéo, ou seja,
ela é produzida, disseminada, acumulada e usada para
diferentes objetivos e fins. Esta caracteristica causa
muita confusdo, por exemplo, quando alguém estima o
valor da informacdo em funcdo do que outro estd

Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Florianépolis, v.18, n.2, p. 1001-1017, jul./dez., 2013

1006



disposto a pagar por ela; 5) novas informacdes séo
produzidas geralmente com recursos publicos
(especialmente pesquisa basica), e esses custos
normalmente ndo sdo imputados para efeitos de
definicdo do preco de mercado; 6) o real beneficio da
informacdo é dificil de ser medido porque ele é
limitado ao seu uso, o que € impraticavel.
(FERNANDES, 1991, p. 16).

Assim, devido principalmente a essas caracteristicas, o estudo
da economia da informacdo apresenta dificuldades e problemas,
sendo que a definicdo de valor da informacdo por parte dos usuarios
e do uso € o que pode ser levado em conta sem questionamento. Da
mesma forma, Fernandes (1991) resgata na colaboracdo de Taylor
(1981) que o significado do valor da informagdo esta somente no
contexto de sua utilizacdo pelo usuario e que a Unica maneira de
analisar o valor da informacé&o é recorrer a referéncia proveniente dos
clientes.

Igualmente se referindo ao contexto de utilizagdo, Csillag
(1995) afirma que é preciso atentar ao fato de que o real valor de um
servico ou item dependera das condicGes locais e temporais em que 0
mesmo €é prestado. Assim, pode-se citar como exemplos especificos
de Ul, o fato de uma biblioteca especializada fornecer material de
acordo com sua area e de acordo com usuarios que atende, para
agregar valor aos seus servicos. Outro exemplo, uma biblioteca
escolar terd maior valor para os alunos durante o periodo escolar do
que durante o recesso.

Evidentemente, ndo basta apenas tratar do valor ligado ao
conteddo informacional, o qual é, sem davida, de extrema
importancia, mas também dar énfase a agregacdo de valor em todas
as operacdes de servicos das Ul. A agregacdo de valor a ambos,
conteddo informacional e operacbes de servicos, seguramente
garantira a percepcdo positiva de valor pelo usuario. Além disso,
deve-se levar em consideracdo que os julgamentos do usuario sao
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feitos a todo o momento em que utiliza um servi¢o de uma unidade
de informagdo e, assim, os profissionais devem estar atentos
constantemente na prestacéo desses servigos.

3.2 A construcdo de valor nos processos de servigos de uma
unidade de informacéo

Compartilha-se do entendimento que: as Ul sdo por natureza
prestadoras de servicos, atuando como organismos fornecedores de
informacdo (PINTRO, 2012). Os servigos oferecidos por essa
organizagdo sdo heterogéneos, uma vez que 0 mesmo pode variar de
acordo com o comportamento do usuario (BARBALHO, 1997), sdo
intangiveis por isso ndo ha uma facilidade em medi-los, e sdo
simultaneos devido a execugdo e 0 consumo ocorrem ao mesmo
tempo (PINTRO, 2012).

Para Csillag (1995, p. 62), independentemente se o valor é
visto sob a dtica do fornecedor ou do cliente, ele “pode ser muito
aumentado ao influenciar favoravelmente a funcéo e o custo, isto e,
aumentando ‘funcdo’ e reduzindo custo [...]”. Na mesma linha de
pensamento, Almeida e Varvakis (2005) consideram que:

O wvalor afirma-se como uma convencdo entre
produtores e clientes na busca de minimizar esforgos
para o lado do cliente e diminuir custos para o lado do
produtor para que este Gltimo consiga entregar valor.
Essa definicdo de valor leva em conta os dois
interesses; o valor ndo é atribuido s6 por uma das
partes. Isso significa que ndo visa apenas & satisfacdo
do cliente, pois se sabe que um valor imprescindivel
para a empresa € manter-se no mercado (obter lucro).
(ALMEIDA; VARVAKIS, 2005, p. 61).

Alguns conceitos basicos foram utilizados nos estudos da
economia da informacdo, entre eles eficacia e eficiéncia. Esses
conceitos, igualmente, podem ser relacionados ao processo de
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agregar valor nas operagbes de servicos das Ul (FERNANDES,
1991). A eficécia tem como medida a maximizacdo dos resultados
finais com custos que sejam satisfatérios, ndo precisando ser
exatamente os custos minimos. Nesta abordagem, em bibliotecas e
seus servicos de informacdo: “a eficicia é vista como um estado
desejavel, quando se obtém o maior nivel de desempenho compativel
com niveis dados de gastos e recursos consumidos”. Em relacdo a
eficiéncia, esta é a maximizacdo da eficacia do gasto, ou seja, devem
ser eliminados gastos desnecessarios nas operacdes de servigos,
buscando um custo minimo, mas isso nao significa a maximizacao do
desempenho (FERNANDES, 1991, p. 167).

Um bom processo produtivo dentro de uma Ul gera usuarios
satisfeitos e aumenta o valor agregado e, consequentemente, coopera
com o desempenho organizacional. Porém, como ja afirmado, a
criacdo e entrega de valor através dos produtos/servicos em uma Ul
dependera totalmente da percep¢do do usuario. Assim, nem todas as
atividades desempenhadas por essa organizacao tera valor agregado,
ja que esta percepc¢éo esta centrada no usuario do servico.

Varvakis, Valerim e Blattmann, (1999) compartilham das
abordagens de Wormark e Jones (1998) com relagéo a agregacéo de
valor a servigos. A esséncia da abordagem de Wormark e Jones
(1998) significa mapear e analisar 0s processos que agregam valor a
produtos/servicos, identificando aqueles que de fato séo necessarios a
organizacdo, de modo que aqueles que ndo agregam valor devem ser
reavaliados ou eliminados.

Nas bibliotecas, o gerenciamento de processos pode funcionar
como uma ferramenta de gestdo, a qual auxilia na tomada de deciséo
ao confrontar as necessidades dos clientes, com os dados gerados
pelas atividades, identificando as que agregam valor (VARVAKIS,
VALERIM; BLATTMANN, 1999).

No entanto, essas formas de melhoria nos processos e de
agregacao de valor ndo surtirdo efeito algum, caso o valor ndo seja
percebido pela 6tica do usuario final dos servigos das Ul.
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A noco de valor para o usuario final — seja ele o leitor
ou o cliente, estd na percepcdo da vantagem ou do
beneficio que ele percebe em cada transacdo com a
organizacdo, como a relagdo entre o tempo de
processamento e o tempo de ciclo. [...] Também se
avalia a rapidez e o conforto para obter o produto e a
oportunidade de conseguir o que deseja. (REIS;
BLATTMANN, 2004, p. 14).

Tratando também da tarefa de agregar valor que possa ser
claramente percebido pelo usuario, Moresi (2000) baseado na Tese
de Silveira (1989) aponta alguns atributos que podem contribuir: a)
exatiddo (grau de liberdade do erro da informacdo); b) alcance
(integralidade da informagdo); c) conveniéncia (relevancia da
informacdo); d) clareza (grau que a informacdo esta livre de
ambiguidade); e) oportunidade (tempo decorrido no ciclo produtivo
da informacéo); f) acessibilidade (facilidade com que a informagéo
pode ser obtida pelo consumidor).

Para Almeida e Varvakis (2005, p. 57), as alternativas
viaveis, podem ser aquelas provenientes de um bom estudo de
usuarios, “utilizando como recursos técnicas qualitativas para
resgatar um pouco da histéria do grupo e outros indicios que
possibilitem a compreensdo do valor do conteido para o0 usuario”.

Dessa forma, deve-se apresentar ao usuario o produto ou o
servico de acordo com os atributos desejados por ele, focando no
valor que serd percebido pelo mesmo. Se forem fornecidos valores
que o usudrio ndo percebe, havera um custo de producdo que nao tera
retorno. A reavaliacdo dos processos permitird que sejam eliminados
aqueles ndo criam valor e que seja investido nagueles que possuem
valor percebido pelo usuario.

A otimizacdo dos processos, principalmente através da
utilizacdo de novas tecnologias disponiveis, também é uma maneira
de investimento em processo de agregacdo de valor. Mesmo assim,
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deve-se levar em consideragcdo que mesmo significando valor para a
unidade de informacgédo, pode ndo se repercutir em valor agregado
para o usudrio final. Poderda, sim, contribuir para o alcance de valor
através da facilitacdo do processo de entrega do produto ou processo
final ao usuério.

Assim, deve-se considerar que, mesmo que O usuario ndo
perceba valor em todas as atividades do processo de uma unidade de
informacdo, as atividades de suporte ou de retaguarda dao suporte as
atividades da linha de frente, as quais oferecem ao usuério a
visualizacao do valor entregue.

Sendo util levar em consideracao que:

Uma atividade agrega valor quando ela é importante
para 0 processo e consequentemente o resultado do
processo que é um produto/servico, ira satisfazer o
cliente. Bibliotecas trabalham com produtos e servicos
informacionais, resultado de um conjunto de
atividades, que devem existir a fim de agregar valor a
estes produtos/servicos, objetivando a satisfacdo
continua do cliente. (VARVAKIS; VALERIM;
BLATTMANN, 1999, p. 1).

Dito desta forma, também ressalta-se que a Ul deve ser
criadora de valor, ao verificar quem sdo seus clientes e quais as suas
necessidades, recomenda-se que 0s objetivos e 0S processos estejam
alinhados e que o gestor perceba para qual dire¢do a organizacao esta
seguindo.

Com relacdo ao processo de agregacdao de valor as
informacGes, Moraes e Escrivdo Filho (2006) ressaltam a inclusdo de
habilidades como analise, condensacéo, interpretacdo, representacao
e estratégias de busca e apresentacdo da informacdo disponibilizada,
ajustadas aos canais, suportes e tipos de informacGes a serem
repassadas.
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Floriani, Vital e Varvakis (2007, p. 28) apontam cinco etapas
necessarias para suportar o equilibrio entre a funcdo de valor da Ul e
a funcéo de valor do usuério. Séo elas:

1) Determinar a missdo da Ul, que sera a meta das acdes a
serem desenvolvidas e onde sera definido o objetivo da Ul;

2) Mapear 0s processos, Vvisa a especificacdo dos
procedimentos dos processos como selegdo, tratamento e
disseminacéo;

3) Identificar as necessidades dos usuérios e seus critérios de
valor, utilizando-se de estudos de usuério;

4) Inferéncias no processo para reduzir os custos das fungdes
e proporcionar aos usuarios maiores beneficios com o minimo de
esforco;

5) Promover a divulgagdo dos servigos, para que 0S usuarios
possam conhecer e criar percepcdo de valor em relacdo aos servigos
prestados pela Ul.

Taylor (1986 apud TARAPANOFF, ARAUJO JR;
CORMIER, 2000, p. 93), apresenta seis categorias de atividades de
valor agregado em uma unidade de informacdo: “facilidade de uso,
reducdo de informagdo desnecessaria, qualidade, adaptabilidade,
economia de tempo e economia de custo”.

Para que seja possivel agregar valor a informacao, Davenport
(1998) apresenta algumas tarefas que devem ser desenvolvidas pela
equipe de uma unidade de informacdo, principalmente quando esta se
encontra em uma organizacdo empresarial. Séo elas:

e Condensacdo — o profissional da informacdo devera cortar
tudo que for obsoleto, irrelevante e impreciso, sendo necessario para
isto conhecer o seu ambiente organizacional e seus usuarios;

e Contextualizacdo — nesta tarefa, o profissional devera
detalhar a fonte utilizada e comparar a informacdo com o seu
historico;
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e Adequar o estilo da informagdo — a apresentacdo da
informacdo deve ter um impacto positivo para que ndo seja rejeitada
e, para isso, deve-se varia o estilo de acordo com o usuério atendido;

e Escolher o meio certo para a informacéo — diante da grande
variedade de meios e formatos de comunicacdo, o profissional da
informacdo deverd ser capaz de identificar qual o meio apropriado
em cada situacao de atendimento, de acordo com o estilo do usuaério.

A unidade de informacdo devera se esforcar para entregar,
com o0 menor custo, os beneficios ao usuario e garantir que este
também necessite de pouco esfor¢o. Para isso, é indispensavel que a
unidade de informacdo conheca quem Sd0 Seus usuarios e as
necessidades e preferéncias dos mesmos. As Tecnologias de
Informacdo serdo aliadas dos profissionais da informagdo em todas
as acOes e etapas, desde o estudo dos usudrios, até a agregagédo de
valor aos servicos buscando a percepcao positiva do usuario final.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As conceituacdes de valor apresentadas nesse estudo foram
relacionadas com as operacOes de servicos de Ul e a agregacao de
valor ligada a elas. Todas as atividades desempenhadas nesses tipos
de organizacbes devem agregar valor aos produtos/servicos
informacionais oferecidos, com o objetivo de satisfazer
continuamente o usuario. Para isso, 0s profissionais devem rever os
processos de servicos e estar sempre atentos as necessidades de
informacao que possuem Seus USUArios.

A agregacdo de valor aos servicos nas Ul é fundamental para
a sobrevivéncia das mesmas, ja que a competitividade é crescente e
constante. A finalidade dessa valoracdo é, indiscutivelmente, a
satisfacdo dos usuarios, através da entrega da informacdo correta a
pessoa correta e no tempo Gtil em que ela precisa.

Todo esse processo € composto por etapas que vdo desde o
estudo para conhecimento dos usuarios e suas necessidades até a
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remodelagem das operacdes de servicos desenvolvidos por
bibliotecas, arquivos ou centro de informagé&o, se assim for preciso.

Acredita-se que o objetivo do trabalho foi cumprido, ao trazer
as discussdes acerca de valor e de servigos. No entanto, recomenda-
se para trabalhos futuros: 1) Aplicacdo desses construtos, como
forma de valida-los, no sentido de demonstrar se a compreensdo dos
conceitos levantados acerca da agregacdo de valor aos servigos
oferecidos pelas Ul, se configuram como uma otica possivel; 2)
Comparagdo com as exigéncias e dificuldades encontradas em
estudos empiricos em diferentes Ul; e, 3) Estudo aprofundado
resgatando a teoria econdmica neocldssica ou sociologica para
discutir o valor e os servicos dessas organizagoes.
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VALUE-ADDED SERVICES IN UNITS OF INFORMATION

This general concept of value and its definition specifically within the field of
Information Science. Highlights the importance of added value to the information
and services provided by information units as well as the difficulties in economic
measurement of the same in this context. Discusses the efforts and actions needed
to add value in the service operations of intelligence units, presenting factors and
actions expressed in the literature as determinants for the same.
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