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Resumo: Apresenta e discute a aplicagdo do Diagrama de Mudge,
ferramenta que quantifica o grau de importancia de cada funcdo existente
em uma organizacdo, sendo aplicado no Centro de Informacdo (Cl) do
Banco Regional de desenvolvimento do Extremo Sul (BRDE). O Diagrama
de Mudge caracteriza-se como uma ferramenta de gestdo que contribui para
que recursos humanos e financeiros ndo sejam mal utilizados. O estudo
objetiva investigar a percepcédo de valor dos usuarios do Cl em relacdo aos
produtos oferecidos pela unidade. Utiliza uma metodologia de carater
exploratério e qualitativo. O corpus da pesquisa € constituido por dois
grupos, 11 usuérios/colaboradores da instituicdo e 2 membros da equipe
técnica do CI, composta por uma bibliotecaria e uma estagiaria de
biblioteconomia. Identifica diferencas na percepg¢éo de valor dos usuarios e
da equipe técnica. Constata o crescimento do servico de referéncia
educativo e da atuacdo do profissional bibliotecario como um Gatekeeper,
no qual o usuério percebe valor no tratamento diferenciado da informacao.
Demonstra que 0s investimentos nos produtos informacionais devem ser
realizados perante a percepcado de valor atribuida pelos usuarios.
Palavras-chave: Biblioteca. Usuarios. Analise de valor. Diagrama de
Mudge.

1 INTRODUCAO

Uma grande dificuldade para as unidades de informacédo na
atualidade consiste em atribuir valor aos seus produtos perante seus
usuarios. Geralmente o valor é atribuido pelos gestores responsaveis
e pelos colaboradores das préprias unidades de informacdo sem uma
adequada andlise do valor percebido pelos usuérios da instituicéo.
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Nesse sentido, o artigo apresenta a pesquisa que investiga 0s
usuarios do Centro de Informacdo (Cl) do Banco Regional de
Desenvolvimento do Extremo Sul (BRDE) no que concerne a
percepcao de valor desses em relacdo aos produtos oferecidos pela
unidade. Para realizar essa investigacdo houve a necessidade de se
buscar o entendimento do conceito de valor, e em que momento este
se relaciona com a qualidade. Isso porque, de acordo com Tucker
(1995), o valor esta ligado a satisfacdo da necessidade do usuario.
Sua satisfagdo indica um produto com qualidade percebida e a baixa
percepcdo de valor estd associada a ndo qualidade.

Essa percepcdo de valor oferecido contribui no sentido de
possibilitar um aperfeicoamento ininterrupto dos processos de uma
unidade de informacdo e consequentemente o aumento da qualidade
dos produtos oferecidos. Ja que, segundo Almeida e Varvakis (2005),
qualidade esta ligada ao melhoramento continuo dos processos e
servicos, e estes a percepcdo de valor por parte da satisfacdo das
necessidades reais de um puablico alvo.

As unidades de informacdo tem como resultado de seu
sistema de producdo produtos informacionais que se caracterizam
pela participacdo e presenca do cliente na produgdo, consumo
simultaneo, intangibilidade e heterogeneidade (ZEITHAML;
BITNER, 2003). Esses produtos informacionais sdo resultados de
atividades, com desempenho requerido e processos, que visam
satisfazer as necessidades dos individuos e organizaces podendo
estar associado a um bem facilitador ou néo.

Considerando que os recursos disponiveis sdo limitados é
fundamental que tenha-se uma adequada priorizacdo dos produtos
informacionais em acordo com as necessidades/expectativas dos
USUArios.

O Diagrama de Mudge permite identificar e confrontar a
relevancia de um produto em relagdo ao outro, como resultado desta
comparacdo é possivel elencar quais sdo os produtos de maior valor
na percep¢do dos usuarios.
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2 CONCEITO DE SERVICOS

Nos paises desenvolvidos o setor de servigos se destaca na
economia, devido sua participacdo na absorcdo de méo-de-obra e na
geracdo de riquezas, refletidas no PIB. Este setor é responsavel pela
maior parcela do PIB mundial, considerado o setor mais dindmico da
economia, tendo em vista 0 nimero crescente de empregos ofertados
(CORREA; CAON, 2002; CIA, 2012). No Brasil o setor de servigo é
um dos principais responsaveis pela economia, pois corresponde a
62% do PIB (CIA, 2012).

A economia atual esta baseada na prestagdo de servigcos, uma
vez que estdo presentes no cotidiano das pessoas, exemplos disso € o
uso do transporte publico, uma consulta médica ou até um corte de
cabelo. Nas unidades de informacéo, em especifico nas bibliotecas,
0s servicos sao a fungdo de sua existéncia, destaca-se: acesso a bases
de dados, empréstimo de obras e netbooks, servico de referéncia,
comutacao bibliografica, entre outros.

Autores como Kotler (1998), Lovelock e Wright (2002)
definem servigco como ato ou desempenho oferecido a outra parte,
seu processo pode estar ligado ou ndo a um bem fisico, porém seu
desempenho é intangivel.

Servicos s8o acdes, processos e atuagdes [...] incluem
todas as atividades econ6micas cujo o produto ndo é a
construcéo ou produto fisico, é geralmente consumido
no momento que é produzido e proporciona valor
agregado em formas, que sdo essencialmente
intangiveis (ZEITHAML; BITNER, 2003, p.28).

As caracteristicas de servigos se diferem das caracteristicas
dos bens manufaturados, conforme Gianesi e Correa (1996),
Lovelock e Wright (2002), Corréa e Caon (2002), Zeithaml e Bitner
(2003), Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) o que caracteriza um
Servico sao:
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v" Presenga e participagdo do cliente: servigos precisam da
presenca do cliente para serem produzidos, porém o cliente
ndo precisa estar presente fisicamente. O cliente inicia o
processo de producdo por meio de sua solicitacdo
(CORREA; CAON, 2002).

v Intangibilidade: os servicos sdo intangiveis, ndo podem
ser tocados ou medidos, sdo vivenciados pelo cliente. E
dificil de avaliar a qualidade do servico (CORREA;
CAON, 2002). Servicos sdo idéias e conceitos, por isso as
inovacbes em servicos ndo podem ser patenteadas
(ZEITHAML,; BITNER, 2003).

v/ Producdo e consumo simultaneos: os servicos sao
produzidos e consumidos simultaneamente, ndo podem ser
estocados (CORREA; CAON, 2002). Ao contrario dos
bens manufaturados ndo € possivel verificar sua qualidade
antes da entrega ao cliente, eventuais problemas s&o
percebidos pelo cliente durante o processo de prestacéo.

v’ Heterogeneidade: os servicos sdo acdes desempenhadas
por individuos e a atuacdo dos prestadores de servico
muda de um dia para outro. Os clientes nunca séo
idénticos, diferem na demanda e na experiéncia do servico.
A heterogeneidade consiste na interacdo humana, pois
cada usuario apresenta particularidades e diferentes
necessidades (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Conforme Lovelock e Wright (2002), produto € um termo que
descreve a producdo central da industria, proporcionando beneficios
aos clientes que compram e usam, 0s bens sdo objetos fisicos e 0s
servicos sdo acBes ou desempenhos. Um ndmero significativo de
empresas produz ou fornece um composto de bens e servigos,
resultando em um “pacote” ofertado (SANTOS; VARVAKIS, 2001).
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“O pacote de servigo é definido como um conjunto de mercadorias e
servicos que sdo fornecidos em um ambiente” (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2010, p. 45). O pacote de servigos apresenta as
seguintes caracteristicas, instalacdes de apoio, bens facilitadores,
informagdes, servigos explicitos e servigos implicitos, tais atributos
sdo notados pelo cliente e formam a base para sua percepcdo do
Servico.

Considera-se que as unidades de informagdo produzem
produtos na sua grande maioria servigos puros. Alguns servicos, tais
como o empréstimo de livros e outros acervos fisicos tém bens
facilitadores como parte do produto (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2010). Neste artigo entende-se que o produto
resultante da unidade de informagdo tem uma parcela maior de
servico que de bem.

Nos servigos 0s clientes possuem contato e interagdo no
processo produtivo, esse contato pode ocorrer na linha de frente
(front office) onde acontece atividades de alto contato com o cliente
e na retaguarda (back office) onde as atividades ocorrem sem contato
com o cliente (CORREA; CAON, 2002).

Nas unidades de informacdo os bibliotecarios de referéncia
estdo na linha de frente, uma vez que o contato, a troca de
informacOes, experiéncias e feedbacks sdo diretos e constantes
durante a prestacdo do servico. Diferente de um bibliotecario do
processamento técnico que esta na retaguarda, entretanto suas acoes
implicam e sdo refletidas na linha de frente.

Apropriamos dos conceitos acima para contextualiza-los com
0 conceito de valor e posteriormente aplica-los na area de
Biblioteconomia. Tais conceitos auxiliam na construcdo da gestdo de
servicos no ambito da Ciéncia da Informacao.

3 CONCEITO DE VALOR

A expressdo agregar valor tem sido popularizada como
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solugéo de problemas ou guia de sucesso para as organizagdes. No
entanto, 0 que pouco se ouve e sobre como incrementar valor aos
produtos oferecidos a um publico em particular. Como associar
valor, por exemplo, aos produtos oferecidos por um Centro de
Informag&o de um banco.

E primordial entender o que é valor definindo-o de forma que
possa ser de fato elemento integrante no aumento da qualidade de
uma organizacdo. Tucker (1995) e Csillag (1995) abordam que, o
valor estd condicionado ao fato dos produtos de uma organizacdo
satisfazerem ou ndo as necessidades de seus clientes.

Varvakis, Valerin e Blattmann (2005), apresentam o conceito
de valor que leva a compreensdo que este relaciona-se ao beneficio
que o usuario obtém ao adquirir um produto. Ou seja, agregar valor é
muito mais que fazer o que a maioria faz ou melhorar um produto
que o usuario ja considera bom ou étimo. Agregar valor ao usuario é
quando esta contribuicdo diferencia o produto, incrementando a
competitividade da organizagéo.

Porém, como podemos incrementar o valor agregado em uma
unidade de informacdo? Para agregar valor em unidade de
informacdo, esta precisa descobrir quais produtos sdo mais
valorizados pelos usuarios, procurando conhecer qual a necessidade
da sua clientela. Para isso, é necessario investigar seus usuarios no
que diz respeito as suas vontades, seus habitos e seus valores
individuais, realizar um estudo de usuério propriamente dito. Isso
porque, a partir do momento que uma unidade de informacéo
identifica 0 que um usuario (seu cliente) necessita e valoriza,
consegue direcionar adequadamente seus esforcos, isto é prioriza
suas acOes, otimizando a utilizacdo de seus recursos. Esta capacidade
de priorizar e otimizar a utilizacdo dos recursos é fundamental no
direcionamento da melhoria da qualidade, ou seja, a capacidade de
inovar.

Ressalta-se que 0s estudos de usuarios visam saber a
necessidade de informacdo dos usuarios de um sistema de
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informacdo, avaliando sua satisfacdo. O estudo de usuario permite
“verificar Por qué?, Como? e Para quais fins? os individuos usam a
informacgao e quais os fatores que afetam tal uso” (COSTA; SILVA,
RAMALHO, 2009, p. 6). Tais questdes possibilitam que os sistemas
de informagdo conhegam as reais necessidades informacionais de
seus usudrios, contribuindo para uso eficaz da informagdo (COSTA;
SILVA; RAMALHO, 2009).

O objetivo dos estudos de usuarios compreende “coletar
dados para criar e ou avaliar produtos e servigos informacionais, bem
como entender melhor o fluxo da transferéncia da informagé&o."
(BAPTISTA; CUNHA, 2007, p. 169). Este tipo de estudo é
necessario, portanto, deve ser realizado com frequéncia levando em
consideracdo as mudancas sociais, culturais e tecnologicas pelas
quais as unidades de informagdo passam.

Nesse sentido, no que tange as unidades de informacdo, aqui
representadas pelo Centro de Informacdo do BRDE, a matéria-prima
é a informacdo e consequentemente a satisfacdo com os produtos
gerados esta relacionada a qualidade e valor percebido pelo usuério.
Assim, pode-se afirmar que a variacdo da percepcdo de valor da
informacdo em uma unidade de informacdo esta condicionada a
satisfacdo da necessidade real do seu publico alvo.

O Banco Regional de Desenvolvimento do Extremo Sul é
uma instituicdo publica financeira de fomento, criada em 15 de junho
de 1961. Sua sede fica em Porto Alegre (RS) e conta com agéncias
em Floriandpolis (SC), Curitiba (PR) e escritérios no Rio de Janeiro
e Mato Grosso do Sul. As bibliotecas das trés agéncias do BRDE
foram criadas no ano de 1975, conforme Resolucdo n° 828 de
22.08.75 e regulamentadas pela Resolucdo n° 963 de 11.08.77, sendo
denominadas de Documentacdo e Informatica (DOCIN). Em 2001
por meio da Resolucdo N° 1978 de 04.10.2001 é alterada a sua
denominacdo, entdo passam a ser chamar “Centro de Informagdes”.

O Centro de Informacdo do BRDE, agéncia de Florianopolis,
é responsavel pelo gerenciamento da informacéo e tem como funcéo
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béasica disponibilizar informacGes especializadas de carater técnico e
cientifico. Os servicos disponiveis sdo o empréestimo de obras,
disseminagdo seletiva da informagdo e acesso a base dados. Seu
acervo é composto por jornais, livros, revistas, DVDs e bases de
dados. O software de gerenciamento de informacdo utilizado é o
Pergamum WEB, no qual o catalogo das bibliotecas esta disponivel
em rede para seus colaboradores. A equipe do CI é formada por uma
bibliotecaria, uma auxiliar administrativa e uma estagiaria de
Biblioteconomia.

Para avaliar qual a percepcdo de valor por parte dos usuarios
do Centro de Informacdo do BRDE optou-se pela utilizacdo do
Diagrama de Mudge em decorréncia da comparacdo que este faz
entre uma funcdo e outra, no caso dessa pesquisa, entre um produto e
outro.

4 DIAGRAMA DE MUDGE

O diagrama utilizado trata-se de uma técnica que faz uma
analise numérica funcional, priorizando as fungbes por ordem de
importancia para o usuario, comparando as funcdes em pares diante
do grau de importdncia que uma possui em relacdo a outra.
(CSILLAG, 1995; SANTOS et al, 2008). Caracteriza-se como uma
importante ferramenta de gestdo que contribui para que recursos
humanos e financeiros nao sejam mal utilizados.

Csillag (1995) também denomina o diagrama de “Método
Compare”. Relata que este ja foi testado em mais de dois mil
exemplos, objetivando avaliar os investimentos realizados pelos
fornecedores no desenvolvimento de produtos, e a necessidade ou
importancia atribuida pelo cliente em relacdo a cada produto
elencado. Assim, o valor atribuido a um produto, processo ou sistema
tem relacdo com a medida de aceitabilidade pelo cliente. Por meio do
Diagrama de Mudge ¢ identificada a prioridade dada pelo usuario as
diferentes caracteristicas ou elementos de um produto.
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O diagrama que analisa o valor (Mudge) surgiu na Segunda
Guerra Mundial e solidificou-se nos Estados Unidos da América
dentre os anos de 1947 e 1952. Este oferece possibilidades de
execucgdo "[...] em qualquer area ou ramo de negdcio, independente
de se tratar de produto, processo ou servico" (LERIPIO; SELIG.
2003, p. 116).

5 PROCEDIMENTOS METOLOGICOS

Considerando o0 objetivo proposto, a abordagem e o0s
procedimentos técnicos que envolvem este estudo, a pesquisa
caracteriza-se como exploratoria e qualitativa. Nesse sentindo, Gil
(2002, p. 41) afirma que pesquisas exploratorias tem objetivo de:

[...] proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou
a construir hipoteses. [...]. Na maioria dos casos
envolvem levantamento bibliografico; entrevistas
com pessoas gue tiveram experiéncias préaticas
com o problema pesquisado.

E de natureza qualitativa, pois se propde analisar 0s aspectos
qualitativos (valor) referentes aos servicos prestados pela unidade de
informacdo. De acordo com Giovinazzo (2001, p. 1):

A pesquisa qualitativa costuma ser direcionada e
ndo busca enumerar ou medir eventos [...] seu
foco de interesse é amplo e dela faz parte a
obtengdo de dados descritivos mediante contato
direto e interativo do pesquisador com a situagéo
ou objeto de estudo”.

Dessa forma, para a coleta dos dados foram realizadas
entrevistas com 0s usuarios e gestores da unidade de informacéo. Os
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dois grupos de participantes entrevistados foram 11
usuarios/colaboradores da instituicio e a equipe técnica do CI
composta por uma bibliotecéria e uma estagiaria de biblioteconomia.
A amostra da pesquisa foi aleatdria e composta por colaboradores de
setores diversificados. Esta metodologia permitiu a comparacdo dos
resultados obtidos e a consequente analise de valor.

Na construgdo do diagrama apresentado delimitou-se, nesta
pesquisa 0 loco e optou-se sobre qual aspecto iriamos tratar:
caracteristicas e produtos. O loco escolhido dentre a rede do BRDE
foi o Centro de Informacdo da agéncia de Florian6polis/SC, onde
optou-se por elencar seus principais produtos/fungdes. Assim,
primeiramente elencaram-se o0s produtos/funcbes do Centro de
Informagdo (Cl) do BRDE com a finalidade de identificar qual
produto é percebido com maior valor pelos usuarios e pela equipe
técnica. Definiram-se os seguintes produtos: Acervo Digital; Acervo
Impresso; Bases de Dados Especializadas; Disseminagédo Seletiva da
Informacdo; Catalogo On-line; Pagina da Biblioteca na Intranet. Na
presente aplicacdo do método de Mudge utilizou-se 0s
determinantes: 5 muito mais importante, 3 mais importante, 1 pouco
mais importante, 0 igual importancia.

O Centro de Informacdo do BRDE foi utilizado para elucidar
a aplicacdo da ferramenta como elemento suporte ao processo de
gestdo. Sendo assim, identificou-se a diferenca de percep¢do da
importancia/relevancia dos diferentes servicos oferecidos, atraves da
comparacdo das matrizes obtidas com a equipe técnica e com 0s
USUArios.

Durante as entrevistas utilizou-se um formulario como o
apresentado na figura 1, objetivando facilitar a coleta e analise dos
dados.
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Figura 1: Formulirio para coleta de dados
Fonte: Dados da pesquisa

6 RESULTADOS E ANALISES

A analise e comparacdo dos dados coletados séo
apresentadores nas figuras que seguem em sequéncia. O resultado
agrupado da equipe técnica na figura 2 e dos usuarios na figura 3.
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Figura 2: Diagrama de Mudge — Resultado agrupado da equipe tecnica
Fonte: Dados da pesquisa
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As funcGes de maior valor na percepcdo da equipe técnica sdo
Acervo Fisico (35%), Bases de Dados Especializadas (31%) e
Acervo Digital (29%), totalizando 95% da percepcdo de valor. A
Disseminagdo Seletiva da Informacdo foi considerada de pouca
importancia recebendo apenas 5%, os intens Catalogo On-line e
Pagina da biblioteca na intranet receberam 0%, ou seja de igual
importancia.
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Figura 3: Diagrama de Mudge — Resultado agrupado dos usuarios

Fonte: Dados da pesquisa

Na visdo dos usuarios as funcbes de maior valor sdo Acervo
Digital (34%), Acervo Fisico (27%) e Base de Dados Especializadas
(18%), totalizando 79% da percepcdo de valor. A Disseminacéo
Seletiva da Informacdo com 17 % evidencia uma disparidade em
relacdo a percepc¢do de valor da equipe técnica (5%). Outro aspecto
relevante é em relacdo ao Catalogo on-line (4%), uma vez que
percebe-se uma mudanca de comportamento informacional. Ja em
relacdo a Pagina da biblioteca na intranet (0%) a percepcdo de valor
foi de igual importancia tanto para equipe técnica, quanto para 0s
usuarios. A figura 4 ilustra acomparacdo da percepcdo de valor da
equipe técnica do CI/BRDE e de seus usuarios.
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Figura 4: Percepcio de valor Equipe Técnica x Usuarios
Fonte: Dados da pesquisa

Quando da comparacgéo das duas percepc¢oes identifica-se que
sdo distintas, pois para os usuarios, a funcdo de maior valor é o
acervo digital, j& para a equipe tecnica do CI/BRDE ¢é o acervo
fisico. Em ambas percepg¢des acervo fisico e digital sdo considerados
entre os produtos/funcBes elencados, os de maior valor. A equipe
técnica do CI/BRDE determinou, acervo fisico 35% e acervo digital
29%, os usuarios determinaram acervo digital 34% e acervo fisico
27%. As bases de dados especializadas foram consideradas com
maior valor pela equipe técnica do CI/BRDE com 31%, porém para
0S usuarios a mesma possui um valor menor com 18%.

Em relacdo ao valor atribuido as bases de dados
especializadas, a qual os usuarios atribuem pouco valor é pertinente a
constatacdo de Pintro (2011), quanto ao crescimento do servi¢o de
referéncia educativo que busca trabalhar as competéncias dos
usuarios em relacdo a utilizacdo de bases de dados. Intui-se que por
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meio de um processo de referéncia educativo 0s usuarios passam
atribuir maior valor as bases de dados especializadas.

O processo de referéncia educativo tem a finalidade de
capacitar o uso de recursos e fontes informacionais, fazendo que o
usuério tenha seguranca e conhecimento na busca pela informacéo.
Ao fazer bom uso das fontes informacionais disponibilizadas pela
unidade de informacdo, os usuarios possuem condicdes de suprir
suas proprias demandas informacionais (PINTRO, 2011).

Os usuérios atribuiram mais valor para o0 DSI com 17%, uma
diferenca significativa da atribuicdo feita pela equipe técnica do
CI/BRDE com 5%. Isto indica o usuario percebendo valor no
tratamento diferenciado da informagdo. Sendo assim, o profissional
da informacdo tem aqui a oportunidade de agregar valor a sua
atividade, ndo sendo apenas um “gestor de acervo” informacional,
mas atuando efetivamente como “gatekeepers”.

Silva (2007) apud Inomata (2012, p. 75), define gatekeepers
como, “pessoas que se destacam como facilitadoras do fluxo de
informacao e disseminacdo de conhecimentos nas organizacgdes, por
terem habilidades de obter informagdes” tanto no ambito interno e
externo das organizacdes. Os gatekeepers sao individuos que:

controlam o fluxo de informacdo entre membros
da organizacdo, fazendo circular, ou ndo, as
mensagens. Tem o papel de decidir que
informacédo é importante para o grupo, o que lhe
confere um papel decisivo [...] a possibilidade de
controlar a informacdo (MARINHO,2006, p.
110).

O catélogo on-line recebeu importancia de 4% pelos usuarios
e pela equipe técnica do CI/BRDE o mesmo recebeu referencia 0%.
A diferenca significativa em termos proporcionais quanto ao
catalogo on-line mostra o desconhecimento por parte do profissional
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da informacéo quanto a mudanga de comportamento dos usuarios na
busca de informacdo. Este dado reforca a necessidade do profissional
da informag¢do incorporar as suas atividades a agcdo de “orientacdo”
do usuério em relagdo ao uso de fontes informacionais. Retificando
seu papel de “gatekeeper”, reduzindo a importancia (identificada
pelos usuarios) de gestor de acervo.

A pagina da biblioteca na intranet ndo chegou a ser
representada, pois recebeu referéncia 0% por todos os entrevistados.
Esse resultado pode ser justificado pelo fato da mesma ser
considerada uma fungdo intermediadora quando da comparagéo com
as demais fungdes.

Na presente pesquisa ndo pretende-se reduzir a importancia
da atividade de gestdo de acervo, mas identifica-se que a mesma tem
valor agregado organizacional (fundamental para a operagdo da
unidade de informacdo, mas ndo percebida pelos usuarios). Como
exemplo, pode-se citar a confeccdo de folha de pagamento para os
funcionarios.

Sendo assim, € necessario que se conheca as necessidades e
as demandas dos usuarios para definir os produtos que atendam as
suas expectativas. A identificacdo de produtos com baixo valor
agregado e em certos casos nenhum, aponta quais atividades
desempenhadas pelos prestadores de servigos ndo agregam valor. A
eliminacdo desses produtos possibilita a disponibilizacdo de recursos
(humanos e outros) para o desempenho de atividades que contribuam
para novos produtos ou mesmo melhorem a qualidade dos ja
existentes.

Utilizando o Diagrama de Mudge é possivel a realizacdo de
um estudo de usudrios segmentado, pois cada setor apresenta
particularidades de servicos, ou seja, 0 que é importante para um
segmento necessariamente ndo é para outro. Conhecido o0 qué os
usuarios precisam para dar suporte a suas atividades profissionais, o
diagrama contribui para um avanco quanto a elaboracdo de um
planejamento estratégico em unidades de informacdo. No
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planejamento sera focado as fungbes de maior valor e tambem a
questdo do marketing (missdo, visdo, objetivos, propositos).
Desenvolver agbes de marketing permitem uma comunicagdo mais
direta e dindmica com os usuarios dos mais diversos setores, pois
deles é possivel extrair importantes feed backs. Uma anomalia s6 é
detectada quando comunicada pelo usuario ou percebida pela equipe
técnica no decorrer do tempo.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A ferramenta utilizada na pesquisa proporcionou a descoberta
de quais produtos sdo mais valorizados pelos usuérios e pela equipe
técnica do CI/BRDE. Por meio desta pesquisa, identificou-se onde
devem ser realizados os investimentos de acordo com o valor
atribuido pelos usuarios.

Os usuarios apresentam preferéncia pelo acervo digital
(colecdo em formato digital). Entretanto, o fato dos usuarios
atribuirem menor valor as bases de dados especializas pode estar
relacionado com seu desconhecimento e subutilizacéo.

Sendo assim, investimentos devem ser efetivados na
aquisicdo de acervo digital (e-books, revistas/periodicos eletrénicos,
bases de dados). Contudo, a unidade de informacdo deve focar
esforcos na capacitacdo dos usuarios, para que estes usufruam das
fontes informacionais. O aproveitamento das fontes de informacao
implica positivamente nas atividades profissionais e na tomada de
decisdes dos usuarios, no caso, 0s colaboradores da instituicédo.

Do mesmo modo, 0s usudrios valorizam o servico de
disseminacdo seletiva da informacdo, o que indica um
aprimoramento e fortalecimento do tratamento diferenciado da
informacdo tendo em vista as necessidades dos usuarios. O conjunto
de préticas relacionadas a pesquisa, filtro e disseminacdo da
informacdo com foco em um interesse especifico reforca a atuacdo de
gatekeeper do bibliotecario na instituicdo. Devido a sobrecarga de
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atividades profissionais os usuérios necessitam de uma informagéo
diferenciada, de qualidade, objetiva e til para o desenvolvimento
das atividades e dos processos da institui¢éo.

Durante as entrevistas foi constatado que alguns usuérios
desconheciam determinados produtos/funcdes do Centro de
Informagdo. Para solucionar esta irregularidade, € pertinente o
desenvolvimento de um plano de marketing, com o intuito de
aperfeicoar a comunicacdo entre a unidade de informagédo e seus
usuérios, otimizando assim a utilizacéo dos produtos informacionais.

Cada wusuario também demonstrou particularidades em
relacdo as necessidades informacionais, ou seja, a analise de valor
atribuida por cada um varia de acordo com o setor e a area de atuagédo
profissional. Conhecer a variagdo de resultados contribui para a
melhoria da qualidade dos produtos oferecidos, ja que:

as unidades de informacdo, sendo organizagfes
prestadoras de servicos, necessitam estabelecer
sistemas de gestdo visando a melhoria e a
qualidade destes servigos, bem como garantir que
seus usuarios tenham a percepcdo desta
qualidade. (PINTRO, 2011, p. 147).

Vale enfatizar que para a aplicacdo do Mudge é fundamental
ter conhecimento dos produtos oferecidos, estes devem ser claros
para que os entrevistados realmente analisem de forma consciente e
satisfatoria. Aconselha-se ndo listar um grande nimero de produtos,
pois eles sdo comparados entre si e geram um grande numero de
respostas, ocasionando dificuldades na tabulacdo e analise. No
momento da entrevista muitos produtos podem confundir o usuario,
prejudicando a qualidade da pesquisa.

Como sugestdo futura aconselha-se aplicar o Diagrama de
Mudge por setor, assim haverd uma homogeneidade nas necessidades
informacionais e uma analise de valor que represente cada setor da
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instituicdo. Isso porque, essa ferramenta apresenta uma forte
tendéncia a subjetividade e pode revelar resultados diferenciados
para um mesmo objeto em estudo, dependendo das variaveis
existentes.
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MANEGER AND USERS: TWO VISIONS OF VALUE PROPOSITION
OF THE INFORMATION CENTER

Abstract: Presents and discusses the application of Mudge Diagram tool
that quantifies the degree of importance of each function which exists in an
organization. It has being applied to the Information Center (IC) of the
Regional Bank of Development of the South Extreme (BRDE). Mudge
Diagram characterized as a management tool that contributes that human
and financial resources are not misused. The work aims to investigate the
perceived value by the users relationed to the products offered by the
information unit. Uses a methodology exploratory and qualitative. The
individuals, based for the data gathering,are composed of two groups, 11
users/employees of the institution (‘users ) and 2 technical staff members of
the IC, a librarian and a library intern. The work identifies differences in
the perceived value of users and the professional team. The research pointis
the growth of the service reference and educational role of the librarian as a
gatekeeper, where the user perceives value in the treatment of information.
It is demonstrated that investments in information products should be
performed considering the perception of value defined by the users.

Keywords: Library. Users. Value Analysis. Mudge Diagram.
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