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Resumo

Este artigo aborda aspectos conceituais e gerenciais sobre servigos e produtos de informacéo.
Apresenta conceitos, caracteristicas e tipologias de servigos e produtos de informacdo. Discute a
respeito de questdes-chave que devem ser consideradas para a gestdo de servigos e produtos de
informacéo.
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Abstract:

This article presents conceptual and managerial aspects about information services and
products. Concepts, characteristics and typologies of information services and products
are discussed with key-questions that are important to the management of them.
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ARTIGO

INTRODUCAO

Nos ultimos anos, verifica-se a intensa expansao do setor de servigos, configurando-se
como um impulsionador da economia. Os servigos constituem-se em fator central da
atividade econémica de qualquer sociedade, no entender de Lovelock e Wright (2002),
tendem a se diversificar cada vez mais para atender aos anseios sociais no que se refere a
geracdo de empregos e renda e a possibilidade de suporte a producdo e comercializacao

de bens.

Nesse contexto, 0s servicos e produtos de informacgdo, de acordo com Dholakia,
Mundorf, Dholakia (1997), constituem um sub-setor do setor de servicos, partilhando
algumas caracteristicas com outras classes de servigos. Além de serem instrumentos para
disseminacéo de informacé&o, os servicos e produtos em questdo podem ser considerados
como o resultado de todo o processo de gestdo de informacdo, pois falar deles leva-nos a
falar das necessidades e do uso que o usuério faz da informacdo, bem como das fontes

disponiveis para o acesso a informacao.

Neste artigo serdo discutidas as caracteristicas dos servicos e produtos de informacéo, do
ponto de vista do setor de servigos. Serdo apresentados também aspectos importantes
sobre a gestdo de servicos e produtos de informacdo no que se refere a conceitos,
tipologias e aspectos importantes relacionados a natureza e caracteristicas tanto dos

servigos quanto dos produtos, pontuando a¢des necessarias para a eficdcia dos mesmos.

Os servicos e produtos de informacéo: natureza, conceitos e tipologias

Antes de serem abordadas as questdes propostas por este artigo a respeito das
especificidades dos servicos e  produtos de informacdo, considera-se necessario
apresentar as caracteristicas especificas dos servicos, pois amplia a visdo que se tem dos
servigos e produtos informacionais tratados, geralmente, como atividades técnicas de

disseminagéo informagéo.

Sendo assim, Lovelock e Wright (2002) bem como Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000)
sd0 unanimes em dizer que duas caracteristicas sdo especificas nos servicos: a

intangibilidade e a participacdo dos usuérios. Os servigos sdo intangiveis porque sao
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idéias e conceitos, ndo podendo ser visto, provado, sentido, ouvido ou cheirado, ou seja,

materializado. O usuario vivencia o servi¢o que lhe é prestado e o avalia de acordo com
as suas crencas, valores e expectativas. O usuario €, portanto, considerado como o
elemento que dispara a atividade inerente ao servico, podendo assumir uma participagao
passiva, mas também como co-participante do servico ou produto de informacéo.
Independentemente de como se da esta participacdo, 0 usuario é parte integrante do

processo de producdo do servico solicitado por ele mesmo.

De acordo com Rozados (2004) ndo h4, na literatura existente sobre o assunto, uma
definicdo clara do que seja um servico de informacdo, mas sim idéias sobre suas
caracteristicas e fungdes. Sendo assim, a autora apresenta algumas idéias a respeito do

que poderia compor um conceito de servico de informacao:

B Todo processo de auxilio ao usuario na busca de informacao ou na satisfacdo

de suas necessidades informacionais;

B E ainterface direta entre a informago e 0 usuario;

W Atividade destinada a identificacdo, aquisi¢do, processamento e transmisséo
de informacdo e ao seu fornecimento em um servico ou produto de

informacao.

Os servicos de informacdo teriam como fungdes, também de acordo com Rozados (2004),
de assegurar que qualquer informacdo requerida por um usuario esteja a sua disposicéo,
no momento em que for solicitada, bem como alertar aos usuarios sobre os documentos
ou dados que possam ser de seu interesse. Ficam claras, a partir dessas funcGes, o carater
de intangibilidade dos servigos de informacdo. Para cumprir as suas fungdes, o servico
ou produto de informacao deve contar com pessoal especializado na busca da informacéo,

com fontes relevantes e com politicas que facilitem ao usuério, o acesso a informacé&o.

Quanto a tipologia de servicos de informacdo, podemos agrupa-los em dois grupos: 0s
servicos de atendimento a demanda e os servigos de antecipacao a demanda. Os primeiros

sdo aqueles servigos desenvolvidos sob encomenda, para atender a demandas especificas
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dos usuarios. Exemplos desses servicos sdo os levantamentos bibliograficos, as pesquisas

de opinido e respostas técnicas, entre outros.

Os servicos de antecipacdo a demanda, como o proprio nome diz, visam atender as
necessidades informacionais dos usuérios, antes mesmo delas se tornarem demandas
explicitas de informacéo, apontando possibilidades futuras aos mesmos. Exemplos desses
servicos sdo o0s servicos de disseminacdo seletiva da informacdo!, os alertas
bibliograficos, as analises do ambiente de negdcios da organizagdo, das tendéncias de

mercado e de cenarios de futuro.

No que se refere aos produtos de informacdo, eles podem ser considerados como
estruturas de informacionais resultantes de servi¢os. Os produtos, diferentemente dos
servicos de informacdo, caracterizam-se pela tangibilidade — que se apresenta através de

propriedades tais como formato, apresentacao, suporte e outros.

Foi proposta por Assis (2006) uma tipologia para produtos de informacgdo que tiveram
como base principal a experiéncia de uma unidade de informagdo existente em uma
grande empresa nacional. Nessa proposta, 0 autor agrupa os produtos em quatro tipos:
referencial, noticioso, analitico e estatistico. Para o autor, cada tipo de produto de
informacdo apresenta caracteristicas especificas e tém objetivos diferenciados no

atendimento aos usuarios.

Independentemente dessas questbes especificas relacionadas aos servigos e produtos de
informacdo, certas maximas podem ser aplicadas a todos os servicos - que neste artigo
consideramos também para os produtos de informacgdo - quais sejam: oportunidade é
essencial, pois se alguma informac&o for fornecida com atraso,ela é indtil; quantidade ndo
significa qualidade, pois o usuario deve receber a informacdo essencial para o seu
trabalho; o que o usuario pede ndo é necessariamente o que ele precisa; as necessidades
de informacgédo dos usuérios mudam com o passar do tempo, o que torna limitado o tempo
de vida util de qualquer servico e servigo ou produto de informacdo de informacdo; os
servigos serdo julgados com base na pertinéncia do usuario, que € subjetiva; a

dependéncia em relacdo ao estogue local normalmente ndo é suficiente, havendo a

L \er esta experiéncia em gestdo do conhecimento. SANTOS, Antdnio Raimundo; PACHECO, Fernando Flavio; PEREIRA, Heitor
José; BASTOS Jr., Paulo (Org.). Gestdo do conhecimento: uma experiéncia para o sucesso empresarial. Curitiba: Champagnat,
2001
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necessidade de se conhecer o maximo de fontes de informacdo; a apresentacdo da

informacdo deve ser clara, concisa e facil de assimilar.

O usuario como centro do servi¢o ou produto de informagao

Todas essas questdes devem ser definidas a partir do contato direto com o usuario da
informacdo, conhecendo as suas necessidades informacionais e expectativas com relacéo
aos servicos ou produtos de informacdo. Para isso, é conhecida a pratica, no &mbito da
Ciéncia da Informacdo, de se estudar as necessidades de informacdo dos usuérios,
utilizando-se dos métodos e das técnicas de pesquisa das ciéncias sociais. Além disso,
Amaral (1996) sugere gque se adote também a idéia de se conhecer as necessidades
informacionais dos usuérios de servicos ou produtos de informagdo utilizando-se as
técnicas de andlise do consumidor, que considera aspectos sociais, culturais e
psicoldgicos, possibilitando que tais servicos estejam voltados para “as necessidades,
percepcdes, preferéncias e satisfacbes dos consumidores de informacdo no mercado em

que atuam, conforme a posic¢ao assumida pela organizacédo”. (AMARAL, 1996, p.210).

Compreender o comportamento do usuario do servico ou produto de informacéo é
essencial, pois mostra como e porque esse usuario escolhe e utiliza ou ndo determinado
servico ou produto de informacdo informacional, possibilitando-se a avaliacdo e
adequagdo do mesmo. A partir disso, € possivel determinar as melhorias apropriadas dos

servigos ou produtos, de acordo com o comportamento do usuario.

Para que isto seja possivel, é importante ndo somente as necessidades particulares de
informacdo de cada usuario, mas primeiramente compreender o ambiente no qual esse
usuario de informacdo esta inserido. Neste sentido, Assis (2006) afirma ser essencial
conhecer 0 ambiente no qual o usuario esta inserido no que diz respeito as caracteristicas
da instituicdo a qual o usuario estad ligado, com relacdo aos seus objetivos, misséo,

projetos estratégicos e sua competéncia essencial.

A identificacdo dos usuarios de cada servico ou produto de informacdo e, das suas
caracteristicas de busca e uso de informacdo pode ser obtida pela analise e segmentacao
do mercado. E importante definir qual é o usuario a ser atendido, ou seja, 0 usuario-alvo

uma vez que, entre varios, ha sempre um grupo principal, seja para toda a unidade de
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informacdo, seja para cada servico ou servico ou produto de informacdo a ser

disponibilizado por ela. Esta pratica busca novas formas de dividir ou de agrupar o
mercado, 0 que é béasico para a satisfacdo dos usuarios. Consiste, principalmente, da
identificacdo de suas partes diferentes e significativas, possibilitando formar grupos de
consumidores com caracteristicas semelhantes ou relacionadas, que tém necessidades ou

desejos comuns, que responderdo a motivacoes semelhantes.

A partir dessa defini¢do, é possivel se definir o servigo ou produto de informagdo mais
adequado a ser criado e trabalhado, sendo pertinente desenvolver pesquisas de opinido
e/ou de satisfacdo junto aos usuarios para que o servi¢o ou produto de informacao seja
continuamente aperfeicoado, no sentido de sempre atender as necessidades dos seus
usuarios. Isto significa manter um atendimento de exceléncia a esse usuario,
estabelecendo um equilibrio entre seus interesses e 0 que a unidade de informacdo tem

condicdes de atender.

Os estudos que visam a identificar as necessidades de informacdo dos usuérios, com
enfoque mercadoldgico, devem buscar o levantamento de dados quanto a: perfil de
interesse, descricdo da qualificacdo, especialidade, dados tematicos; devem obter
subsidios quanto aos servicos e servico ou produto de informacdo que o mercado quer,
ajudar o usuario a descobrir a sua real necessidade, identificando como e quando 0s
grupos de usuarios reconhecem as suas expectativas com relagdo ao servi¢o ou produto
de informacéo, quais as circunstancias e atividades que caracterizam o processo de busca

pelos servicos e servi¢o ou produto de informacéo de informacéo.

De um modo geral, essas questdes sdo observadas nos estudos sobre necessidades,
demandas e uso de informagdo que procuram investigar como individuos obtém,
processam e usam informacdo, como buscam informacéo sobre algo, que tipos de fontes
Ihes sdo importantes e como as utilizam, e para que usam determinada informacéo. Estes
aspectos levantados, de acordo com Borges (2002), tém como objetivo saber que tipo de

problemas os usuérios procuram solucionar através do uso de determinada informacao.

A respeito dos individuos, esses mesmos estudos preocupam-se em levantar aspectos
relacionados as suas atividades, profissdo, faixa etaria, nivel educacional, bem como tipos

de informacdo ou de recursos informacionais que utilizam e a frequéncia de uso dos
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mesmos, dentre outros aspectos. Entretanto, Borges (2002) afirma ser importante

também considerar as condutas (rotina de trabalho, habitos, etc) dos individuos no
contexto em que estdo sendo observados (escola, trabalho, atividades, etc), os contatos
que estabelecem no cotidiano e como e porque eles ocorrem; as pré-disposicoes e
interesses relacionados ao contexto no qual estdo sendo observados (assuntos
relacionados, publicacBes especificas, etc), motivacdo para utilizar os varios tipos de
servigos ou servigco ou produto de informacdo de informacéo propostos pela unidade de

informagéo.

Exemplo dessa visdo relacionada aos estudos de necessidades de informacdo pode ser
dado levando-se em conta o estudo de Henrique (2006) que, em sua pesquisa, estuda a
busca de informacdo atrelada as tarefas e ao contexto dos usuérios da informacéao

envolvidos em atividades organizacionais. Esta perspectiva, o autor afirma que

trata-se do individuo como entidade atuante, parte da coletividade,
interpretando e construindo (enacting) tanto o ambiente quanto a propria
organizacdo que integra, através de seus comportamentos de busca de
informacdo. (HENRIQUE, 2006, p. 67).

Considerando, portanto os aspectos abordados por Borges (2002) e Henrique (2006), o
usuario de informacdo deixa de ser considerado como receptor passivo de informacao,
passando a ativo na interacdo entre a estrutura de informacéo e a sua estrutura conceitual
prépria. Os focos deixam de ser os sistemas e a tecnologia da informacdo, mas o0s
usuarios como individuos em continua interagdo com o meio e com outros individuos.
Assim, é possivel levantar as necessidades informacionais dos usuarios de informagéo
ndo somente considerando os aspectos classicos levantados pelos estudos de usuarios,
mas também outras questdes importantes e provavelmente mais dificeis de serem
observadas, mensuradas e utilizadas no desenvolvimento de servigos e produtos de

informacéo.

Gestéo de servicos e produtos de informagao

Além desses aspectos relacionados ao usuario, outros também devem ser destacados para
que os servicos e produtos de informacéo sejam eficazes. No sentido, é fundamental citar
o trabalho de Assis (2006) que propde uma metodologia para a construcdo de produtos de
informacdo. Com base nos argumentos que o autor apresenta, € possivel ampliar o ponto

de vista de sua metodologia considerando seus argumentos da mesma ndo somente para

121

© Revista Digital de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo,Campinas, v.5, n. 1, p. 115-128, jul/dez. 2007— ISSN: 1678-765X.



ARTIGO
a construcdo de produtos de informagdo, mas sim para a gestdo de servigos e produtos de

informacéo.

Os aspectos que Assis (2006) apresenta como essenciais sao, a grosso modo, levantar as
necessidades de informacdo dos usuarios, estabelecer fontes de informacédo relevantes —
disseminar e divulgar os produtos de informacéo, definir as tecnologias de informacao
apropriadas para os produtos e ter uma equipe de profissionais de informacéo que tenham

as competéncias necessarias para o gerenciamento dos produtos de informacao.

Borges e Sousa (2003) discutem atividades semelhantes no que se refere aos servigos e
produtos de informacdo. No entender das autoras, 0s aspectos resultantes da
caracterizagdo das necessidades informacionais dos usuarios-alvo e da definicdo das
fontes de informacéao consideradas fundamentais para atender a esses usuarios, podem ser
materializados na forma de protétipo, ou seja, de um esboco inicial do servi¢co ou do
produto de informacdo que deve ser apresentado aos usuarios-alvo, analisado e
melhorado em fungdo das sugestdes e/ou exigéncias desses usuarios. Outra forma de
apresentar um servi¢o ou produto é através de uma proposta técnica, que pode ser Util
tanto como roteiro de gestdo, quanto como instrumento de negociacdo e captacdo dos

recursos necessarios para a implantagdo dos servigos e produtos.

Uma proposta técnica tem como etapas basicas:

a) caracterizagdo: define o posicionamento do projeto frente ao ambiente de
negodcios, atual e futuro e em que consiste 0 servigo/servico ou produto de
informacéo;

b) objetivo: definicdo do que se pretende fazer e quais os resultados esperados com o
projeto;

C) justificativa: etapa na qual sdo explicitados os argumentos de venda da idéia de
prestacdo do servico proposto e/ou de geracdo de um servico ou produto de
informagéo;

d) metodologia: etapa na qual sdo descritas as atividades a serem desenvolvidas para
que o0s objetivos sejam atingidos;

e) cronograma de atividades: previsdao do tempo a ser gasto com cada atividade
descrita na etapa de metodologia;

f) equipe: definicdo e competéncias das pessoas que desenvolverdo o projeto;

© Revista Digital de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo,Campinas, v.5, n. 1, p. 115-128, jul/dez. 2007— ISSN: 1678-765X.

122



ARTIGO

9) orcamento e custos do projeto.

E importante ressaltar que, definindo-se pelo desenvolvimento de um servico ou produto
de informagdo, algumas fases devem ser observadas. H4, inicialmente, uma fase de
discussdo do prototipo ou de pré-proposta, na qual é feito um esboco da idéia, que serd
objeto de negociacdo com o usuério. Definidas essas questdes de planejamento, o servico

ou produto proposto deve ser desenvolvido, implantado e avaliado pelo usuario-alvo.

A avaliagéo de servicos e produtos de informacéo, de acordo com Borges e Sousa (2003)
pode ser considerada como um diagnostico do funcionamento dos mesmos, no sentido de
mostrar erros, acertos e possibilidades de modificacdes para melhoria. Além disso, Assis
(2002) afirma as necessidades de informacéo dos usuarios tendem a mudar ao longo do
tempo e a auséncia de uma atividade de monitoracdo quanto a adequacgdo dos servicos e

produtos pode fazer com que eles se tornem deficientes ou inadequados.

Os métodos sugeridos por Figueiredo (1992) para a avaliacdo de servicos de informacéo,
sd0 0s questionarios, 0s surveys, observacdes e entrevistas. Os aspectos a serem
observados no processo de avaliacdo de servigos e produtos de informacdo variam entre
0s autores que tratam sobre 0 assunto, mas ha questdes citadas por Carvalho (2001), que

devem ser consideradas, tais como:

a) considerar a definicdo de metas e de objetivos para o servico;

b) enumerar e classificar as questdes feitas pelos usuarios e os indices de respostas;

c) dar atencdo as questdes ndo respondidas;

d) procurar saber porque alguns clientes ndo utilizam os servigos/produtos de
informacdo;

e) aperfeicoar os métodos de analise de custo/beneficio.

Um aspecto importante sobre os servi¢os e produtos de informagéo para empresas e
negocios diz respeito a sensibilizagdo e aproximacdo com 0s seus usuarios. Uma boa
divulgacdo é fundamental para que os usuarios acreditem e utilizem os servicos e
produtos de informacéo e isto deve ser feito pelo profissional de informacdo. Compete a
ele mostrar que beneficios os servigos e produtos de informacdo trardo a cada usuario,

como sera o atendimento, quais os resultados esperados a atuacao de cada usuario a partir
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da utilizacdo dos mesmos no &mbito das suas tarefas. O mais importante é a escolha da

divulgacdo em funcdo das caracteristicas do usuario, pois € o momento de convencé-lo
qguanto a adequacdo do servico ou produto as suas necessidades informacionais, como
também de sensibilizar os usuarios potenciais. Nas palavras de Assis (2002, p.188), “a
equipe de informacdo tem a missdo e o dever de divulgar e disseminar seus produtos de
informacdo como se estivesse vendendo para sobreviver dentro da organizacdo”.
Exemplos de atividades de divulgacdo dos servicos e produtos sdo palestras, banners,

jornais institucionais, cartazes, murais e meios eletrénicos.

O profissional da informacéo

Diante de todas essas questdes discutidas fica evidente que, para cumprir as suas fungdes,
a gestdo dos servicos e produtos de informagéo deve contar com pessoal especializado na
busca da informacdo, com fontes relevantes e com politicas que facilitem, ao usuario, o
acesso a informacdo. Dada a variedade das atividades voltadas para o trato da
informac&o, é necessario que o profissional esteja preparado para enfrentar os desafios

que se colocam a ele.

Por outro lado, observa-se que as atividades de informacdo ndo se restringem aos
profissionais tradicionalmente considerados capacitados para lidarem com elas
(bibliotecarios, arquivistas, etc), estando o mercado profissional cada vez mais aberto a
diversas areas profissionais. De acordo com Marengo (1996), todos os profissionais hoje
estdo sendo entendidos como profissionais de informacéo, pois necessariamente precisam
manipular informacdo para o desempenho de suas fungbes, verificando-se que este
mercado é bastante difuso, ndo estando vinculado a nenhum corpo profissional ou

disciplina especifica.

De um modo geral, o profissional da informacédo hoje, de acordo com Marengo (1996) é
identificado como aquele que tem como caracteristicas manipular, articular e dominar

tecnologias e servigos e servico ou produto de informacéo de informacao.

Smith e Barreto (2002) afirmam que o profissional de informacdo deve ter, em sua
formacdo, o conhecimento das técnicas e procedimentos bibliotecarios, mas incorporando

a compreensdo de situacBes em permanente mutacdo no que diz respeito as fontes,
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suportes e tecnologias de tratamento e transmissdo de informagdo, bem como as formas

de geracdo e atendimento as necessidades de informacéo da sociedade.

O preponderante disto é a personalidade do profissional, devidamente preparado por
qualificacdo especializada e por treinamentos exigidos pelo mercado, devendo também
desenvolver habilidades especificas e ndo plenamente desenvolvidas nas profissdes ja
existentes. Para responder a essas demandas, o profissional de informacdo deve ter
postura investigativa e critica, considerando também o0s aspectos relacionados ao mundo

virtual.

De um rol extenso das competéncias e habilidades necessarias ao profissional de
informacdo, citadas por Valentim (2002), podem ser ressaltadas, dado o enfoque deste
artigo, as seguintes:

a) competéncias na aplicacdo de técnicas de marketing, lideranca e de relacbes
publicas;

b) dirigir, administrar , organizar e coordenar unidades, sistemas e servicos e servico
ou produto de informacéo de informacéo;

c) planejar e executar estudos de usuarios;

d) formular e gerenciar projetos de informacao;

e) elaborar servico ou produto de informacao.

Acrescenta-se ainda a competéncia e a habilidade em ndo so desenvolver, mas planejar,
acompanhar e avaliar os servicos e produtos de informacdo. Para isso, € necessario
agregar ao profissional de informagdo o conhecimento da teoria e da pratica do
planejamento. Essas competéncias e habilidades sdo algumas das essenciais para o trato
da informacao, sobretudo em organizacgdes privadas, considerando 0s aspectos gerenciais
e técnicos. Além dessas, € também necessario considerar caracteristicas pessoais, tais
como as mencionadas por Valentim (2002) e Barreto (2001): dinamismo, criatividade,
capacidade de trabalhar em equipe, curiosidade e postura investigativa, capacidade de
relacionamento interpessoal, flexibilidade e capacidade de adaptacdo, intuicdo e espirito

critico e disposicdo para novos desafios.
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E imprescindivel mencionar que o profissional de informagio cada dia mais deve estar

atento a questdes relacionadas a prestacdo de servicos virtuais de informacao. Para isso,
ele deve desenvolver habilidades para se tornar, segundo Marchiori (1997), um gerente
de informacéo em rede, lidando com estruturas informacionais cada vez mais flexiveis,
mutéveis e ageis e de formatos diferentes. O planejamento e o provimento de servigos e
servigco ou produto de informacédo de informacéo virtuais deverdo levar os profissionais
de informacdo a mudar a maneira como 0S usuarios acessam esses Servigcos (que é

diferente dos mecanismos tradicionais).

Com toda essa bagagem de competéncias e habilidades, o profissional de informacéo
torna-se um empreendedor e um negociador, capaz ndo somente de planejar e de
gerenciar servigos e produtos de informagdo, mas também de defender suas idéias,
negociar custos e prazos e divulgar os seus servigos e produtos com a habilidade de um

especialista em marketing.

Consideracoes finais

O trato com a informacdo tem mostrado que as atividades relacionadas a gestdo de
servigcos e produtos de informacédo estdo a cada dia mais voltadas para questdes pouco
discutidas pela literatura. O sucesso do empreendimento em atender adequadamente 0s
usuarios esta em compreender o seu contexto e as suas tarefas. Aliado a isso, é
imprescindivel o investimento em um metddico planejamento e controle de projetos
desenvolvidos de acordo com necessidades identificadas, explicitadas ou nao, na forma

de problemas a serem resolvidos ou em termos de solucédo desejada.

Enfim, o profundo conhecimento do mercado, dos servi¢os e produtos de informacao e
das formas de divulga-los é que véo fazer com que a atividade de informacgédo permaneca

como necessidade estratégica das organizacoes.
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