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Resumo:

Realiza uma andlise métrica da producdo cientifica sobre avaliagdo de servicos no dmbito da
Ciéncia da Informagdo (CI) e na Base de Dados Referencial de Artigos de Periodicos em
Ciéncia da Informagdo (BRAPCI), visando verificar o estatuto epistemologico da CI em relagdo
a produgdo de diagndsticos em espacos de memorias (bibliotecas, arquivos, museus), em
funcdo da produgdo de saber sobre tais espacos e ambiéncias de informagdo. Aborda a questdo
da gestdo de qualidade e avaliagcdo de servigcos, analisando especificidades relativas aos
espacgos ndo formais de educacdo. A falta de diagndsticos afeta o processo de desenvolvimento
de servigos e cabe ao profissional da informagdo zelar para a manutencgdo, aperfeicoamento e
desenvolvimento das organizagées primordial a sociedade. Constata que no Brasil os estudos
sobre a avaliagdo de servigos advém desde 1974 com abordagens direcionadas ao servi¢o de
referéncia até tempos contempordneos aproximando-se a uma centena de debates.
Observando no recorte de 2009-2018 a producdo brasileira de artigos sobre a temdtica de
gestdo de servigcos na BRAPCI vem crescendo gragas ao debate dessa temdtica nos principais
congressos e devido a metas que avancam no debate dos 17 Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel.
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Eixo 8 — Ciéncia da Informacgao

Introdugao

Os atributos de qualidade de servigo de informagéo sao variaveis relevantes
e necessarias para a avaliagdo da prestagdo e percepgdo da qualidade deste
servico. Em suma é importante “fornecer informagdes relevantes as pessoas certas,
no tempo certo e com objetivo expresso de resolver problemas sociais e cientificos,
bem como construir conhecimento, deveria ser a meta dos servigos de informagao
[..." (VARELA, 2007, p. 32).

A Ciéncia da Informagao “é a disciplina que investiga as propriedades e o
comportamento informacional, as forgas que governam os fluxos de informacgao, e
os significados do processamento da informagéo, visando a acessibilidade e a
usabilidade étima” (BORKO, 1968, p.1). No entanto, expectativa e percepcao da
qualidade de servigos de informagdo sao fatores subjetivos, que podem variar
segundo as circunstancias.

Moro, Estabel e Behr (2014, p. 73) alertam que “a busca do melhor
desempenho possivel € uma pratica muito saudavel para qualquer tipo de gestéao
ou negodcios, pois demonstra preocupagdo com a sobrevivéncia e longevidade”
institucional. O processo de desenvolvimento de servicos em bibliotecas, arquivos e
museus, pode ser aperfeicoado através de avaliagdes, quer seja das intuigdes ou
da comunidade usuaria de servigos.

Na perspectiva de garantir a qualidade na prestacdo de servigcos €
indispensavel utilizar medidas avaliativas (qualitativas ou dimensionais e
psicométricas) que permitam a definicdo, mensuragao, analise e proposicédo de
solucdes aos problemas identificados.

Caminho Metodolégico

Peter Keen, 1980 durante a primeira Conferéncia Internacional de Sistemas
de Informacédo, identificou os itens fundamentais para estabelecer a area de
sistemas de informagdes gerenciais como um campo de pesquisa coerente e
maduro: definir as disciplinas de referéncia, definir as variaveis dependentes,
estabelecer uma tradigdo cumulativa (KEEN, 1980).

Como procedimento de pesquisa, partiu-se de um estudo exploratério na
Brapci com os termos “avaliagao” e “servigos”, procedendo-se a busca nos campos
titulo, palavra-chave e resumo, no periodo de 2009 até 2018. Adotou-se como
modalidade de pesquisa a analise de conteudo apoiada em estudos métricos para



facilitar a identificagado de estudos publicados em periddicos brasileiros, desta forma
identificam-se espacos investigados que obtiveram algum diagnostico nos ultimos
dez anos e os periddicos que mais se dedicaram a apresentar essa tematica.

Na pesquisa quantitativa os resultados podem ser quantificados, e
caracterizados como constituintes de um retrato fidedigno de ampla comunicagao
(producédo e divulgacao cientifica). A escolha uma Base de Dados Referencial de
Artigos de Periddicos em Ciéncia da Informacdo ‘Brapci’(Base de dados de
Periodicos em Ciéncia da Informacgéo publicada no Brasil desde 1972). Assim, esta
breve passagem bibliométrica visa indicar os temais publicados em periddicos
brasileiros na area de Ciéncia da Informacao e mostrando quais esferas de servigos
sao contemplados na pesquisa.

Portanto esse € um estudo transversal envolveu o periodo de dez anos na
Base de dados BRAPCI, considerando os artigos publicados entre 2009 e 2018.
Por conseguinte é pertinente debater e identificar os atributos de qualidade e quais
servicos de informagcdo entdo pautam contemporineas pesquisas na area da
Ciéncia da Informacao.

Apresentacao De Resultados

A avaliacdo de servigos e produtos de informagcdo € uma necessidade
organizacional identificada na literatura; quer seja para estabelecer metas de
qualidade destes sistemas, ou para justificar os investimentos.

No que tange a avaliagdo de servigcos de informagédo constata-se que
atributos de avaliagdo existem mais nem sempre sao claramente explicitos. Em
suma averigua-se que uma falta de padronizagdo do método utilizado dificulta a
consolidagado de dados para estudos comparativos (FERREIRA, 2011).

Assim, consultando a base de dados BRAPCI recupera-se as seguintes
indicagcbes abrangendo esse tema:

2011 - Biblioteca Publica De Santa Catarina

2012 - Biblioteca Académica; Bibliotecas Publicas - Interior Do Estado De S&o Paulo, Onze
Bibliotecas Sibi

2013 - Bibliotecas Escolar E Universitaria Ifrs (Rfepct)

2014 - Avaliacao Dos Empréstimos Em Biblioteca Especializada

2015 - Biblioteca Eletronica Da Embrapa; Biblioteca Universitaria Setorial Prof. Candido
Athayde (Ufpi)

2016 - Servigos De Referéncia Virtual (Srv) - Software De Chat Em Biblioteca Universitaria;
Biblioteca Central Da Ufsc; Biblioteca Universitaria Senac Floriandpolis; Servico Digital Do
Instituto De Fisica Da Uftrj

2017 - Biblioteca Central Da Ufma; Biblioteca Da Feevale; Biblioteca Escolar Da Rede Sesc;
Biblioteca Especializada De Tecnologia; Biblioteca Setorial De Educagao (Ufes); Biblioteca
Central Da Ufmg; Programa Educativo Em Bibliotecas Escolares; Rede De Bibliotecas
Escolares Portugal; Biblioteca Escolar E Projeto Literatura

2018 - Biblioteca Setorial De Artes (Ufes); Servico De Referéncia Virtual Em Bibliotecas
Universitarias; Setor De Referéncia Da Biblioteca Plinio Sussekind Rocha Do (If/Ufrj)

Biblioteca




2012 - Servigos De Informagéo Da Unidade De Salde Da Familia; Arquivo Publico Do ES
(Apees).

2014 - Arquivo Central Da Ufsc; Prontuarios Do Paciente

2015 - Arquivos UFPB

2016 - Arquivo Do Grupo Santa Fé; Arquivos De Recursos Humanos; Arquivos Do Poder
Judiciario; Programas De Saude Do Hospital De Emergéncia Obstétrica.

2017 - Servigos De Informacgbes Ao Cidadao

2009 - Catalogos Digitais / Software De Interagédo Do Usuario Com Acervos E Catélogos
Digitais

2012 - A Avaliagcéo Do Uso Do Sistema Em Cenarios; Programa Bolsa Floresta, Programas
De Pagamento Por Servigos Ambientais (Psa).

2013 - Servigo Online Prestado Pelo Setor Municipal De Licitagdo De Juazeiro Do Norte- Ce
2014 - Producdes Cientificas, Bibliografica, Estudo Bibliométrico

2015 - Ferramenta Altmetric Explorer E Altmetric.Com; Maturidade Em Sitios De Governo
Eletrdnico

2016 - Impacto Da Capacitacéo Profissional Voltada Para O Servidor Municipal De Manaus;
Repositorio Institucional Da Universidade De Brasilia; Servigo De Informagao Do Repositorio
Institucional Da Ufba

2017 - Ferramenta Vosviewer Para Estudo Bibliométrico; Sistemas De Preservacdo Digital -
Sistema De Gestéo De Colegdes E Servigos Museoldgicos Em Museu Virtual

2018 - Avalia A Produgao Cientifica Do Departamento De Fisica Da Universidade Dos
Andes, Coldbmbia; Modelos Para Colaboracdo Em Softwares Editores De Ontologia; Museu
Virtual Do Instituto De Fisica Da Universidade Federal Do Rio De Janeiro (If/Ufrj); Servigcos
Ambientais Da Bacia Do Rio Acre; Portal De Periédicos Da Universidade Federal Do Para
Fonte: <www.brapci.inf.br>. Obs. Produgao cientifica sobre avaliagao de servigos no ambito da ClI.

Arquivo

Demais campos

Com base no quadro acima, € importante considerar que a avaliagdo em
sistemas de informagéo tem surgido com novas abordagens nos grandes centros
de pesquisa, ja se formando um corpo sdlido e bem delimitado de objeto de
investigagdo (FERREIRA, 2011).

Esse fato vai ao encontro da relevancia de pesquisas que primem pelos
indicadores de qualidade de servico de informacdo, conforme proposto em
aprofundamento dessa tematica em analise bibliométrica.

Apontamentos finais

Convém lembrar que Amaral (2008) enfatiza a importancia do usuario como
‘cliente consumidor de informacdo’ e a ‘adequacdo da oferta’ dos produtos e
servicos de informagdo aos interesses e necessidades desses usuarios. No
processo de avaliagado de servigos de informacéo, os atributos que especificam a
‘qualidade dos servigos’ é plurivoca e empregada em diferentes sentidos (FREITAS;
BOLSANELLO; VIANA, 2008; BRITO; VERGUEIRO, 2011).

Assim, a analise das variaveis relevantes a qualidade dos servigos €
imprescindivel para definir metodologias de avaliagdo e sistematizagdo dos
resultados. Ferreira (2011) ao analisar as publicagbes cientificas sobre avaliagédo
dos servicos de informacgdo identificou uma tendéncia das pesquisas para uma
abordagem multidisciplinar — e um interesse crescente nos aspectos cognitivos do
usuario, com foco na determinagao dos atributos de qualidade da informacéo e no
alinhamento dos processos de desenvolvimento de servigo atrelado as estratégias
corporativas.

Assim, esse é um estudo de carater quantitativo que visa identificar a
quantidade de artigos que realizaram diagnésticos em unidades ou centro de



informacdo — espacos de memoéria e que foram publicados na Base de dados
BRAPCI. Entende-se que identificar e analisar as percepgdes e expectativas sobre
servicos em unidades de informagao torna-se de suma importancia, uma vez que
essa discussao possibilita a melhoria na prestagao de servigos nessas instituigdes,
tornando possivel desenvolver e transformar as formas de atuagéo/desempenho.

Nesse contexto, as técnicas bibliométricas mostram que a pesquisa pode ser
de grande utilidade para a descoberta da producgao cientifica na area da Ciéncia da
Informacédo e permite conhecer as TIC’s, inovacbes e servigcos prestados em
unidade de informacgao. Os dados contidos neste estudo podem ser utilizados como
ferramenta tanto para o planejamento como para a execugao de politicas, visando
melhor compreender o processo de desenvolvimento de acdes em espagos nao
formais de educacéo e em outros servicos em unidade de informacéo.
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