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Resumo

A teorizagdo sobre o valor da informagdo conheceu ao longo das Ultimas décadas diferentes abordagens e
conceptualizagdes. No prisma da gestdo da informacdo a reflexdo é ainda incipiente e, em Portugal, quase
inexistente.

Atento a esta realidade, o Grupo de Trabalho de Gestdo de Documentos de Arquivo (GT-GDA) da BAD, desde
2021, desenvolve a linha de trabalho «Valor da Informacdo» com o objetivo de discutir as vérias correntes de
aproximacao ao tema, avaliar quais 0s contributos mais relevantes para a gestdo da informacdo arquivistica e,
dentro do contexto nacional, identificar alguns indicadores que possam ser testados e validados pela pratica.
Nesta apresentacdo pretende-se efetuar o balango do caminho percorrido até ao momento e perspetivar-se 0s
préximos passos.

Palavras-chave: Gestdo da informac&o arquivistica, Avaliagdo de impacto, Indicadores de desempenho

Introducéo

O Grupo de Trabalho em Gestdo de Documentos de Arquivo (GT-GDA), da Associacdo Portuguesa de
Bibliotecérios, Arquivistas, Profissionais da Informagdo e Documentacéo (BAD), desde 2021 que tem
vindo a estudar o tema do valor da informacdo e de que forma ele pode ser vertido para a préatica
arquivistica nacional, tendo criado uma linha de trabalho orientada especificamente a esta tematica.

A linha de trabalho «Valor da Informagéo» encontra-se estruturada em quatro fases:
1) recolha, organizacdo e andlise da literatura cientifica nacional e internacional disponiveis sobre

0 tema;

2) identificacdo de dois a trés indicadores relevantes e definicdo dos parametros de aplicacéo e
avaliacdo dos mesmos;

3) aplicacdo dos indicadores e andlise dos resultados;
4) apresentacdo das conclusoes.

O GT-GDA encontra-se, neste momento, no final da primeira fase do projeto. Nesta reviséo da literatura
e sistematizacdo do conhecimento, foi efetuada um levantamento da producao cientifica nesta area, bem
como dos trabalhos desenvolvidos por entidades arquivisticas e empresariais. Para a selecdo e analise
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dos estudos, atendeu-se a contextualizacdo dos estudos e foi criada uma estrutura de abordagem que
contempla as seguintes linhas:

= indicadores estatisticos;

= indicadores econémicos - ROI (return on investment);

= indicadores de performance e KPI (key performance indicators);
= indicadores de impacto;

= indicadores de maturidade.

Os resultados desta primeira fase foram apresentados na 2.2 Conferéncia Internacional de Gestdo da
Informacéo e Arquivos (CIGIA), a 3 de fevereiro de 2023, em Torres Vedras.

Na segunda fase, 0 GT-GDA propde-se selecionar dois a trés indicadores que possam ser aplicados em
contexto real. Para o sucesso da aplicacdo e para uma futura inferéncia de resultados, terdo que ser
criteriosamente definidos os critérios para a selecdo. O reduzido numero de indicadores que nos
propomos aplicar, implicam em primeiro que sejam abrangentes, i.e., suficientemente representativos,
mas também simples, rastredveis, comparaveis e de baixo custo/esforgo para a sua obtencdo. Também
aqui tera de ser definida uma metodologia para a qual é crucial a fase de revisdo da literatura e de
auscultacdo dos demais parceiros de grupo, num sucessivo aumento do leque de envolvidos.

Suceder-se-4 a definicdo para cada indicador dos critérios de aplicagdo, da forma de medicdo e dos
critérios de analise.

Na fase seguinte do projeto, realizar-se-& a aplicacdo em contexto real dos indicadores e a respetiva
monitorizacdo, por forma a avaliar a sua aplicabilidade num contexto mais vasto.

Por altimo, serdo apresentados os resultados para promocao de sinergias que viabilizem a sua expansao
e, sobretudo, promovam um maior conhecimento sobre as vantagens da determinacao efetiva do valor
da informagdo com base em métricas.

O valor da informacéo

O reconhecimento da informagdo como constituida por dados que conduzem ao conhecimento (Zins,
2007), confere-lhe um valor intrinseco, sendo um bem essencial a vida, ja que responde a todas as fases
da hierarquia de necessidades de informacao identificadas por Maslow.

Os estudos sobre o valor da informagdo caracterizam-na como sendo usavel e reusavel, partilhada,
disponivel ao longo do tempo através da sua materializagdo em documentos, processada, reproduzida,
refinada, interpretada, adaptada, vendida e comprada, sintetizada e convertida em conhecimento (Hayes,
2003), sendo a avaliacdo do seu valor em processos de tomada de decisdo objeto de inimeros estudos
ao longo do tempo (Glynn et al., 2022; VVolpe National Transportation Systems Center, 1998).

Também em Ciéncia da Informacdo, as areas de necessidades de informacdo, comportamento
informacional e uso da informacao se encontram entre as mais estudadas, contribuindo decisivamente
para a anélise da relevancia dos servigos de informacgdo (Wilson). Desenvolvidos desde meados dos
anos 20 do século passado, tém servido progressivamente para avaliar a satisfacdo dos seus utilizadores
e a qualidade dos servigos, contribuindo assim para o reconhecimento - baseado em evidéncias - do
valor desses servigos, justificando o investimento nos mesmos (Bell, Moss & Thomas, 2019).

A determinacdo do valor da informacdo pode, assim, ser abordada tanto ao nivel do valor em si, como
do valor que os servicos de informacéo que recolhem, organizam, difundem e preservam, tém.
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Indicadores para a determinacédo do valor dos servigos de arquivo

Para a analise do valor dos servicos de arquivo, 0o GT-GDA procedeu a uma recolha e analise de estudos
gue permitissem uma abordagem a determinacdo do valor dos servicos de arquivo tendo em conta 0s
seguintes indicadores: estatisticos, econdmicos (ROI), performance e KPI (key performance indicators),
de impacto e de maturidade.

Esta abordagem foi antecedida de uma andlise do valor da informagdo do ponto de vista da sua
monetizagéo e do ponto de vista legal.

Monetizac¢ao da informagéao

A palavra «monetizacdo» comegou por designar a cunhagem de moeda e a impressao de papel-moeda
pelos bancos centrais, mas 0 seu campo semantico sofreu um grande alargamento passando a referir
todas as utilizacdes de qualquer coisa como fonte de rendimento.

No contexto de gestdo de informacdo, é essencialmente utilizada para avaliar o valor dos documentos
ou dos dados neles contidos, sendo utilizada sobretudo nos seguintes contextos:

a) Venda de documentos e arquivos no comércio livreiro ou em leilGes;

b) Avaliagdo de arquivos oferecidos a instituicdes de memdria para emissao de um documento que
faculte a concessdo de incentivos fiscais aos detentores dos arquivos oferecidos. A titulo de
exemplo, poderemos referir o caso do Canada, onde este processo esta enquadrado por
legislacdo adequada e se processa de forma bastante simples com recurso a avaliadores
reconhecidos por instituicdes oficiais;

c) Critério de avaliacdo de documentos ou séries documentais para determinacdo do seu destino
final.

Atualmente, a monetizagdo da informagdo adquire uma excecional importancia para 0s gigantes da
tecnologia, como Google, Facebook, Apple, Amazon, que transacionam os dados partilhados nas redes
de modo altamente lucrativa, de uma forma direta, vendendo-os para outras empresas ou partilhando-
0s, ou de forma indireta, desenvolvendo novos produtos ou servicos ou oferecendo melhores
experiéncias aos seus clientes a partir dos dados.

Valor da informacéo do ponto de vista legal

O valor da informag&o, do ponto de vista legal, é considerado um ativo inquestiondvel, nomeadamente,
por parte dos Governos, conforme referem diversos autores. A titulo de exemplo, Yakel et al.
mencionam que «Government records have legal, financial, and historical value, and they are
institutions of accountability» e continuam alertando que «Archives need to promote their role in helping
to maintain good government as well as their social values and to focus on the overwhelming local
constituency they serve» (Yakel et al., 2012, p. 321). Os arquivos governamentais tém assim a dupla
missao de, por um lado, preservar a cultura e, por outro, prestar contas (accountability) e apoiar o
Governo.

Conforme referido nesta comunicagédo, tém sido levadas a cabo diversas iniciativas e projetos no sentido
de aferir o valor da informacéo nas suas diversas dimensfes e sob perspetivas distintas, tendo neste
ambito algumas instituicGes de ensino superior do Reino Unido desenvolvido uma ferramenta (Impact
Caculator) com o objetivo de aferir o retorno do investimento (ROI) na gestdo documental (Bailey,
2011). Importa referir que esta ferramenta tinha como objetivo aferir os beneficios tangiveis, mas néo
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exclusivamente financeiros. No entanto, apesar dos diversos resultados obtidos, um dos pontos
negativos identificados esta relacionado com o facto da calculadora néo ter contemplado os potenciais
ganhos e beneficios em termos legais (Bailey, 2011).

Na revisdo da literatura, outra perspetiva identificada do ponto de vista legal, esté relacionada com a
legislagdo publicada em diversos paises europeus, tendo Rydbeck & Johnston comparado as diversas
leis neste &mbito e constatado que o objetivo comum passa por preservar e tornar acessiveis 0s
documentos com valor histérico (2020). Conforme referem os autores, «All the countries participating
have archival laws requiring the provision of national archives and the archival laws all have similar
purposes related to the preservation of documents of cultural and legal nature and, to varying degrees,
making them accessible» (Rydbeck & Johnston, 2020, p. 37).

Embora para diversos autores (Bailey, 2011; Leming, 2015; Rydbeck & Johnston, 2020; Yakel et al.,
2012) seja inquestionavel o valor da informacg&o do ponto de vista legal, bem como de compliance, tanto
para os Governos como para demais organizagdes, ndo se identificam indicadores que permitam
mensurar de forma quantitativa ou qualitativa o seu valor.

Indicadores estatisticos

Embora a recolha de dados estatisticos sobre documentos e arquivos seja pratica corrente no mundo
ocidental, a sua teorizagdo como suporte & gestéo dos servigos tem estado afastada da academia (2019,
Schemerbauch, 2020, Rydbeck & Johnston), o que levou ao aparecimento tardio de normas
internacionais. Contudo, a necessidade de justificagdo de financiamento dos servigos, acompanhada pelo
desenvolvimento de estudos de utilizadores e uso da informag&o arquivistica reverteram essa tendéncia
e demonstraram a necessidade de recolher evidéncias dessas atividades (Pickford, 2002, Bell, Moss &
Thomas, 2019).

A teorizacdo e estabelecimento de metodologias sobre essa avaliagdo levou ao aparecimento de métricas
de avaliacdo da necessidade dos servicos e sua utilizacdo (Duff et al., 2010), com destaque para
avaliagBes baseadas em utilizadores.

Em 2018, a Society of American Archivists aprovou um conjunto de principios para a recolha de dados
estatisticos de arquivos (AA-ACRL/RBMS Joint Task Force on the Development of Standardized
Statistical Measures for Public Services in Archival Repositories and Special Collections Libraries,
2018), com métricas para 0s seguintes dados: utilizadores, utilizagdo do servigo de referéncia e sala de
leitura, uso da colegdo, eventos, exposicoes, interacdo online e formacéo dada aos utilizadores.

Em 2021 é publicada a norma ISO 24083: 2021, que se foca na identificacdo de indicadores sobre 0s
servicos de arquivo, sua utilizacdo, servigos que disponibiliza, caracterizacdo do acervo, forma de
financiamento, espaco, recursos humanos e formas de gestao.

O consenso sobre as estatisticas como ferramenta indispensavel para a demonstracdo do valor dos
arquivos tem assim levado ao aparecimento de uma ampla literatura sobre o assunto.

Indicadores econdmicos - ROI ou Retorno do Investimento

O indicador ROI, ou Retorno do Investimento, é um racio que permite estimar a probabilidade de éxito
de um projeto que, quando aplicado ao dominio da gestdo documental, surge normalmente associado a
projetos de implementacdo de sistemas eletronicos de gestdo de arquivo (Adler-Milstein 2014, Saiz
2019). Em termos praticos, o ROI representa a relagdo entre a redugdo de custos observada com a
implementacdo de um sistema de gestdo documental e 0s custos dessa mesma implementacéo.

A gestdo da informacdo, materializada na existéncia de servicos de gestdo da informagdo, acrescenta
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valor as organizacdes. J& 0 vimos anteriormente, a proposito de outros indicadores. No entanto, o ROI
destaca-se pela tentativa de tornar tangivel esse aporte, ainda que nem sempre parta de aferi¢des faceis
ou lineares.

No estudo de caso recentemente publicado por Juan Orr Saiz (2019), a formula de calculo do ROI
adotada, em linha com a férmula-base deste indicador, considera a reducdo de custos com a manipulacao
dos documentos, calculada a partir do niUmero de empregados a tempo inteiro e o custo médio por
empregado, e o valor do investimento em gestdo documental. O vetor humano da férmula foi
complementado por um inquérito e entrevistas aos empregados. Contudo, a dimensdo subjetiva e
qualitativa das respostas tornou dificil incorporar esses dados na equacao. Por outro lado, o célculo do
investimento considerou apenas os custos do hardware, software e da formacdo. O autor conclui pela
necessidade de definir, & priori, os dados que vamos incorporar nos célculos, pois o calculo da redugdo
de custos pode considerar muitos outros elementos, havendo que eleger os fatores que se encontrem
mais alinhados com a missdo e estratégias da propria organizagao.

No extremo oposto da anterior abordagem, encontra-se a proposta da Osterman Research (2015), que
defende a necessidade de, antes de avancar com o célculo do ROI, identificar de forma detalhada os
custos associados a gestdo da informacéo, nas varias facetas que a mesma impde, desde a aquisicdo e
organizacdo da informacdo até a recuperacao, armazenamento e seguranca. Nestes custos de base sdo
considerados os custos relativos ao armazenamento fisico e digital da informacéo (espago fisico, espaco
em disco, sistemas de climatizagdo, backups...), a recuperacédo da informacgdo (nimero de pedidos, tempo
de resposta por pedido...), ao tempo despendido por cada empregado nas tarefas diarias de gestdo da
informacdo e respetivo impacto na produtividade, e ao risco associado a preservacdo de informagéo
duplicada ou que expde a organizagdo a situacdes de litigancia. O calculo realista de custos e estimativas
de tempo, neste ambito, é complexo, consome tempo e, em alguns aspetos, envolve alguma
subjetividade, como, por exemplo, quando falamos dos fatores «risco evitado» ou «produtividade
recuperada com o investimento realizado».

O primeiro exemplo de uma abordagem objetiva e facil de extrapolar foi desenvolvido pela Joint
Information Systems Committee (JISC) em 2011, com o desenvolvimento de uma calculadora de
impacto, testada em seis institui¢cdes de ensino superior do Reino Unido. A calculadora utiliza trés
conjuntos distintos de dados: indicadores sobre o desempenho na gestdo da informacéo antes do projeto
de melhoria, indicadores sobre 0 desempenho na gestdo da informacéo depois do projeto de melhoria, e
0s custos de implementacdo desse mesmo projeto. O resultado desta anélise permite identificar os
ganhos tangiveis e, portanto, monetizaveis do projeto, bem como os intangiveis, abrindo ainda espaco
para a comparagdo com outras entidades e/ou projetos (Bailey, 2011).

Indicadores de desempenho e KPIs - key Performance Indicators

Os indicadores de desempenho sdo uma ferramenta de gestdo que permite medir o progresso em dire¢céo
a objetivos e metas (PROV, 2010). Normas internacionais de gestdo documental apontam para a
importancia da implementacdo de processos sistematicos de avaliagdo do desempenho (Zwarich, 2016).

Os KPI, enquanto indicadores chave de desempenho, sdo aplicados as atividades criticas que possam
potencializar um melhor desempenho, medem o desempenho dos processos e comparam com as metas
previamente estabelecidas e permitem identificar onde se deve atuar para obter melhores resultados.

Assim, a definicdo da visdo, estratégia e objetivos da organizacdo deve sempre preceder a selecdo dos
indicadores a utilizar. Deve haver também uma andlise dos servigos, funcdes e atividades, aos quais 0s
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indicadores estardo depois associados (PROV, 2010).

Os indicadores, quer sejam qualitativos ou quantitativos, devem ter certas caracteristicas, entre as quais
salientamos: serem pertinentes e relevantes, contribuindo para a visdo, estratégia e objetivos
previamente definidos; mensuraveis; fiaveis; claros e especificos, evitando qualquer ambiguidade ou
equivocos; passiveis de serem atingidos num intervalo de tempo definido; realistas, ou seja, tém em
conta os constrangimentos existentes, assegurando-se também a existéncia dos recursos necessarios a
sua obtencdo; os seus beneficios devem ser superiores aos custos com a sua recolha. A utilizacdo de
indicadores deve ser consistente e realizar-se ao longo de um periodo de tempo relativamente longo, de
modo a ser possivel identificar tendéncias.

Os principios para a determinagdo de KPI viriam a ser sistematizados no método SMART (Specific —
Especifico; Measurable — Mensuravel; Achievable — Alcancavel; Realistic — Realista; Time-bound —
Com prazos determinados.

N&o obstante, & importante reavaliar periodicamente os indicadores, assegurando-se que continuam a
fornecer informagdo util. Deve ainda haver um consenso quanto aos indicadores a utilizar e as partes
envolvidas devem ser responsabilizadas e devidamente informadas quanto a evolugdo dos mesmos
(PROV, 2010; Mesa de Trabajo de Archivos de Administracion Local, 2010).

E importante que os indicadores de desempenho respondam as necessidades de informacdo e
circunstancias especificas da organizacéo para a qual séo desenvolvidos (Marr, 2012).

Indicadores de impacto

A demonstragéo do valor da informagéo e dos arquivos através de indicadores concretos, levou a que se
avancasse para 0 estudo do seu impacto através dos outcomes gerados pela sua utilizacéo,
nomeadamente alteracdes no comportamento, sentimentos, conhecimento e atitudes dos utilizadores.

Como referem Horton & Spence (2006) existem diferentes tipologias de impacto, que incluem o social
(acesso, inclusdo e participacao), cultural (patriménio, coesdo comunitaria, diversidade, criatividade e
inspiracdo), educacional (competéncias, conhecimento e aplicagdo do conhecimento), econdémico
(emprego (direto/indireto), comercializacao e turismo) e satde (bem-estar).

Uma das areas de investigacdo com mais desenvolvimento no estudo sobre 0 impacto social dos arquivos
foca-se na designada justica social consubstanciada no direito de acesso a informacgdo como forma de
garantia de direitos e producdo de justica, existindo ja estudos consistentes sobre a matéria (Gonzalez
Quintana, sd, Duff, et al, 2013, Tyacke, 2019).

Em termos metodoldgicos, Duff & Caswell (2020) advogam a necessidade de ndo basear este tipo de
estudos apenas com recursos a dados quantitativos, sugerindo aproximag6es mais holisticas.

Estes estudos tém servido para demonstrar o impacto dos arquivos nas comunidades, stakeholders e
sociedade em geral, constituindo, por si s6, uma ferramenta de advocacy dos servigos.

Indicadores de Maturidade

Indicadores, indices ou modelos de maturidade (maturity models) sdo ferramentas utilizadas para a
avaliagdo de medidas e processos de forma quantitativa. Para tal, sdo estabelecidos niveis de maturidade
- geralmente num total de quatro a seis.

Na &rea das ciéncias da informagdo destacam-se principalmente os modelos de maturidade da ARMA
International (ARMA, 2013), do projeto E-ARK (Proenca et al., 2015), do JISC InfoNet (JISC, 2015) e
0 Records Management Roadmap do World Bank Group (World Bank Group, s.d.), existindo ainda
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outros para areas como Knowledge Management, Data Management e Asset Management. Estes
modelos dividem a gestdo de informacdo em vérias areas, mais ou menos vagas consoante 0 modelo.
Cada area é entdo avaliada atraves da confrontacdo com niveis predeterminados. Por exemplo, o World
Bank Group definiu os seus niveis de maturidade da seguinte forma: unmanaged, emerging, defined,
managed, e proactive. Quando aplicados a uma area — por exemplo, «describing records consistently»
—aorganizagdo terd uma nogao quantitativa do estado da mesma, tendo assim nogéo do que podera fazer
para atingir o nivel seguinte e melhorar 0s seus processos.

Em suma, embora os indicadores de maturidade ndo sejam instrumentos que permitam avaliar o valor
da informacdo em si, sdo uma ferramenta fundamental ndo sé para avaliar o estado da gestdo da
informacdo numa organizagdo, mas também para a mesma organizacdo desenvolver planos de melhoria.

Conclusao

Quando utilizados nos arquivos, os indicadores fornecem informacdo valiosa quanto ao seu
funcionamento, nomeadamente na identificacdo de possiveis areas de intervengdo, na tomada de deciséo
e na demonstracdo do seu valor e impacto.

A linha de trabalho «Valor da informagdo» do GT-GDA visa dar corpo a este desiderato e como tal tem
por objetivos:

« Compreender as diferencas entre os varios tipos de indicadores;
» Explicitar os objetivos associados a cada tipo de indicador;

» Apoiar a selecéo e aplicacéo de indicadores.
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