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RESUMO

Define, conceitua e descreve o processo e os tipos de
avaliacéo aplicaveis a servigcos de informagao.
Categoriza os estudos de avaliagdo em funcao de 4
critérios bésicos: esforco, efetividade, eficiéncia e
beneficio. Examina brevemente medidas de
efetividade aplicaveis a avaliagéo de bibliotecas.

Descritores: Avaliacao; Sistemas de informagéo;
Critérios; Efetividade; Eficiéncia; Esforco; Beneficio.

1 -INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, as bibliotecas e sistemas de
informag&o expandiram-se rapidamente. Entretanto,
ao aumento de recursos materiais, técnicos e
financeiro parece ndo haver um correspondente
aumento na satisfacédo do usuéario.

Weinber" relaciona o declinio dos servicos de
biblioteca a trés fatores:

a. A literatura publicada e o nUmero de usuarios
em potencial crescem muito mais rapidamente que
os recursos disponiveis;

b. Devido a crescente especializa¢do das areas de
conhecimento, as necessidades de cada usuario
tornam-se cada vez mais especificas;

c. O conhecimento atual & multidisciplinar e essa
situac&o causa problemas complexos de selecéo e
localizag&o da informacéao registrada na literatura.

Assim, tanto o aumento da demanda, quanto as
mudancas na natureza da demanda parecem ser
as causas do declinio dos sistemas de informacao.

Nessa situacdo, o "valor" do sistema é questionavel.
Qualquer biblioteca é mantida por uma organizagdo
ou comunidade que espera retorno dos
investimentos em termos de beneficios a
organiza¢do ou comunidade como um todo. Devido a
crescentes restricdes financeiras, as bibliotecas
competem com as outras unidades da organizacdo
por uma parcela do orgamento, cada vez mais
reduzida.

Segundo Stetcher o processo decisério da instituicao
mantenedora com relagdo a divisédo do orgamento tem
duas faces: a primeira consiste em decidir se os
recursos investidos na biblioteca seriam melhor
aplicados em outras unidades da organizacdo — nesse
caso a deciséo baseia-se no valor relativo dos servigos
da biblioteca; a segunda pode ser definida pela
pergunta: os recursos investidos na biblioteca foram
aplicados de maneira a obter o maximo de retorno?

Pelo exposto, torna-se evidente que o administrador
de bibliotecas deve justificar e comprovar a qualidade
dos seus servigos.

Por outro lado, as bibliotecas e servigos de informagao
sdo sistemas sociais e nesta area tem havido uma
tendéncia a acdo planejada, onde a avaliacdo é uma
ferramenta auxiliar, que permite ao administrador
verificar os efeitos de seus servigos e fazer os
ajustamentos necessarios a implementacdo dos
mesmos.

Portanto, ha necessidade ndo s6 de compreender o
processo de avaliagdo em si, como também de verificar
as vantagens e desvantagens dos diferentes métodos
de avaliagdo de sistemas de informacao disponiveis.

2 - O PROCESSO DE AVALIACAO
A avaliagdo ndo é um fim por si mesma. Seus
propdsitos se originam da necessidade de determinar o

valor de um sistema ou de atividades deste sistema.

Esta necessidade ocorre quando o administrador deve
tomar decisdes quanto a(0):

Ci. Inf., Brasilia, 12 (1):45-51, 1983.

45



Conceitos e principios para avaliagéo de sistemas de informagéo
Cecilia Alves Oberhofer

a. planejamento de sistemas e/ou atividades;

b. implementacdo ou modificacéo de sistemas
operacionais;

c. desativagdo de sistemas operacionais.

Em (a), ocorre uma avaliagdo formativa, incorporada
ao processo de "design" na fase de teste e
implementac&o de um projeto. Em (b) e (c), as
modificagBes serdo decorrentes de uma avaliagao
motivada por restricdes orcamentarias ou mesmo por
"pistas" sobre a existéncia de "deficiéncias" no
sistema, que forcam o administrador a justificar a
qualidade dos servigos, legitimando sua existéncia.
Idealmente, o programa de avaliagdo deve estar
incorporado ao processo de planejamento, gerando
informacdes atualizadas e Uteis a tomada de decisédo
(avaliagao continua).

Seja formativa ou continua, € necessario cuidar que
as informagdes obtidas via avaliagdo sejam realmente
utilizadas na implementagdo do desempenho.

Assim, antes de se engajar num programa de
avaliacédo, é conveniente verificar se existem recursos
para efetivar as recomendacgdes resultantes da
avaliacado e se a administracéo superior estara disposta
a seguir tais recomendagdes. "Se ndo ha intengdo de
usar os seus resultados em melhorias mensuraveis do
desempenho de seu programa - entdo, por que
fazé-lo?"*

Depois desta breve discussao sobre o porque e o
quando da avaliacdo, voltemos nossa atencéo para
0 processo em si, examinando 0s conceitos e
principios pertinentes ao tema. O exame do uso do
termo "avaliagdo" na literatura da area mostra que
existe uma variedade de definicbes, algumas
conflitantes entre si. A maioria tem carater
operacional, na medida em que se concentram nos
propésitos e nos procedimentos necessarios a
realizacdo de um estudo de avaliagdo. As definicdes
conceituais sao raras e, segundo Suchman , ndo
chegam a formalizacgéo légica, mas oferecem
unicamente uma lista de caracteristicas descritivas
do processo avaliativo.

Uma das definicdes mais completas é a da American
Public Health Association dado que inclui termos
conceituais e operacionais:

* HAAR, J.N. Comunicagdo pessoal (o Dr. Haar é PhD
em Educacéo e especialista em avaliagdo, exercendo
atualmente fungGes de diretoria no Conselho das Américas).
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"A avaliagdo é o processo de determinar o
valor ou o grau de sucesso nha realiza¢do de um
objetivo pré-determinado. (termos conceituais)

Inclui pelo menos as seguintes etapas:
formulacéo de objetivos /da avaliagdo/,
identificacdo de critérios adequados a
mensuracao, determinacdo e explicagdo do
grau de sucesso" ou desempenho do sistema
(termos operacionais).

Assim, conceitualmente, a avaliagdo € um julgamento
de valor com relagdo a realizacdo de um objetivo
pré-determinado — mas especificamente, dos
objetivos do sistema ou de uma atividade. Dessa
forma, a condicéo essencial para que se realize um
estudo de avaliagdo é a existéncia de uma atividade
com objetivos declaradas. Esses objetivos tém algum
valor para a comunidade a que se destina a atividade
e sdo indispenséaveis ao programa de avaliagéo.
Hamburg® trata exaustivamente do tema e, apés
concluir que a maioria dos sistemas ndo possuem uma
declaragéo precisa de seus objetivos, aponta para a
impossibilidade de avaliar sem uma definicdo clara e
operacional desses objetivos.

Operacionalmente, o processo de avaliacdo esta
inter-relacionado ao planejamento: teminicio com a
definicdo de seus objetivos (derivados do objetivo

do sistema) e prossegue identificando critérios e
variaveis adequados a mensuragdo e explanagao

do grau de sucesso (nivel de desempenho do sistema).

Os critérios sé@o indicadores de desempenho do
sistema e expressam expectativas —do
administrador e dos usuarios — com relagdo aos
objetivos do sistema. Eles sdo os componentes
fundamentais da avaliagéo e deles se derivam as
varidveis necessarias a obtencdo de medidas de
desempenho. Nem sempre é facil selecionar
critérios e variaveis; em geral, esta sele¢do vai
depender ndo sé dos objetivos da avaliagdo, mas
também da validade e aplicabilidade dos
instrumentos de coleta e analise de dados.

A mensuragdo € um componente auxiliar no
processo de avaliagdo, ndo é indispensavel, mas a
linguagem matematica facilita a compreenséo
analise do problema em estudo.

Ja vimos que o principal propésito da avaliagéao

€ determinar em que extensao os objetivos de um
programa sé@o cumpridos. Segundo Klineberg ¢é
preciso, além de determinar o nivel de sucesso
ou falhas, saber por que estes ocorreram e o que
se pode fazer a respeito. No primeiro caso, temos
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uma macro-avaliagdo (determinacéo do nivel de
desempenho) e, no segundo, uma micro-avaliagcao
(énfase na mensuracédo e andlise, visando a explicagao
do nivel de desempenho).

Dadas essas definicdes, podemos visualizar a avaliagdo
como um processo circular de retroalimentacgéo (ver
Figura 1) que se inicia na fase inicial do planejamento
(formacéo de valores para definicdo de objetivos)
examina os resultados das atividades planejadas e
retorna a formagao de valores.
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FIGURA 10O
processo de Avaliagdo

Como ilustragdo do processo de avaliagdo em servigos
de informacédo tomemos como exemplo uma
biblioteca especializada. O administrador desta
biblioteca planeja langar um servico individualizado
de acesso a documentos. Aqui 0 administrador deve,
necessariamente, efetuar um julgamento de valor e
formular um objetivo para seu servigo. Suponhamos
gue ele tenha definido este objetivo como "fornecer
todos os documentos solicitados pelo usuario num
prazo de 3 dias". A proxima etapa sera a busca de
critérios adequados a mensuracdo deste objetivo: por
exemplo, seria necessario saber quantos documentos
foram solicitados, quantos foram entregues e em que
prazo. A seguir, o administrador devera planejar as
atividades necessarias a consecucédo de seus objetivos;
no caso do servigo individualizado de acesso ao
documento algumas dessas atividades estariam ligadas,
por exemplo: a provisdo de facilidades para
solicita¢des individuais (ex. telex, telefone, etc.), de
instrumentos de identificacdo da literatura da area
(sistema automatizado, bibliografias, pessoal
especializado, etc.) e a defini¢cdo de rotinas para
localizac&o e obtencéo dos documentos solicitados. A
seguir, essas atividades séo operacionalizadas e entdo,
num dado ponto se desenvolve o programa de
avaliacdo, isto é, efetua-se o julgamento da agéo
administrativa. Com base neste julgamento toma-se
uma deciséo sobre o valor das atividades planejadas.
Caso a valoracao seja negativa, voltaremos ao processo
de formacé&o de valores buscando a redefinicdo dos
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objetivos do servigo e consequientemente havera um
reajuste no planejamento; uma valoracdo positiva
levaré a justificacdo da existéncia do servico.

E importante destacar que esse julgamento (avaliagio)
pode ou néo ser feito de acordo com o método
cientifico. Na verdade, dado que a avaliagdo esta
intimamente associada ao processo de planejamento,
existe uma série de quesitos avaliativos que podem ser
resolvidos sem auxilio de uma metodologia
rigorosamente cientifica.

Assim, pode-se distinguir, quanto a metodologia
empregada, dois tipos de avaliagdo: avaliagdo subjetiva
e pesquisa avaliativa. A avaliagdo subjetiva emprega o
processo geral de julgamento de valor e utiliza
basicamente a opinido de usuarios e de especialistas. A
pesquisa avaliativa emprega especificamente o
método cientifico com o propdsito de efetuar uma
avaliacdo. Essa distingdo entre a avaliagdo como uma
meta e pesquisa avaliativa como um meio particular
de atingir aquela meta, permite-nos caracterizar
melhor os estudos de avaliagdo em funcéo de seus
objetivos e dos diferentes métodos usados. O avaliador
deve entdo atentar para o tipo de ferramenta que usa
— avaliacéo subjetiva ou pesquisa avaliativa — e
verificar se seu programa requer uma abordagem
metodoldgica que ndo pode ser substituida por um
julgamento de valor subjetivo.7

3 - CATEGORIAS DE AVALIACAO

Pode-se categorizar os estudos de avaliagdo em funcao
de seus resultados, cada categoria representando os
diferentes critérios adotados no estudo e que,
conforme vimos, servem para definir as variaveis e
medidas usadas para julgar o valor do sistema ou
atividade.

Existe uma diversidade de classificacdes aplicaveis aos
diferentes tipos de critérios*. A maioria dos estudos
de avaliacéo de sistemas de informacao reflete uma
terminologia cadtica e conflitante; poucos se
preocupam em definir ou conceituar os critérios
adotados.

Pode-se avaliar o desempenho (performance) de um
sistema de informacéo para julgar (a) a adequacéo de
suas funcdes; (b) sua qualidade ou valor para a

Ver por exemplo, Knightly, J.J. Overcoming the
criterion problem of library performance. Special Librarias,
70(4): 173-78, April 1979; King, D. & Bryant, E.C. The
evaluation of information servigos and products. Washington,
Inf. Res. Press, 1971. p.11-7.
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populagdo de usuarios a que se destina, ou ainda
(c) asinter-relagGes entre (a) e (b). Isto nos da os
seguintes niveis ou critérios principais para a
avaliagdo de sistemas de informac&o:

(1) Esforgo — nesta categoria, o critério de sucesso
€ a quantidade de recursos (material, financeiro, de
tempo, etc.) investidos na atividade em avaliagao.
Basicamente, efetua-se um julgamento de qualidade
via quantificacéo do volume de energia empregada
na entrada do sistema. Este tipo de avaliagdo —
referida na literatura como avaliagdo quantitativa -
€ a mais comum e a mais facil de empreender, ja que
os dados sobre a capacidade do esfor¢o, ou do
proprio esforco em si sdo prontamente obtidos

em registros administrativos. Assim, medidas de
esfor¢o em bibliotecas sao por exemplo, niumero
de livros adquiridos, nimero de perguntas de
referéncia respondidas, nimero de documentos
catalogados, etc. Custos sdo uma outra medida de,
esforgo, mais significativa, onde se procura verificar
o0 investimento na entrada do sistema em unidade
monetaria. No entanto, a avaliagao do esforgo indica
apenas 0 que e 0 quanto se esta investindo para
atingir um dado objetivo — nao diz nada sobre os
efeitos obtidos, ou seja, sobre a qualidade dos
servigos: esta € a tarefa da avaliagdo qualitativa que
pode ser efetuada de acordo com os critérios
subsequentes.

(2) Efetividade* - é a obtencéo do efeito desejado,
independente do esforgo, ie., da quantidade de
recursos investidos (custos). O critério efetividade
tem enfoque na habilidade com que o programa
alcanca realizacOes de sucesso e ndo nos resultados
finais . O sentido mais comum para o termo
efetividade € sucesso na realizagdo de um
determinado objetivo. Por isso, a medida mais comum
de efetividade em Servigos de Informagao é o grau
de satisfacdo do usuério, onde se procura verificar

a adequacéo do desempenho ao volume total das
necessidades ou demandas. Em sintese, a avaliagéo
do desempenho efetivo procura responder as
perguntas. "Quanto atingimos em relacdo aos nossos
objetivos? Qual aqualidade de nossos servigos?

(3) Eficiéncia — é a obtencéo do efeito desejado ao
menor custo; procura verificar ndo sé o sucesso na
realizacdo de um objetivo mas a que custos com
relagdo a outras alternativas para produzir aquele
efeito®.

E comum na literatura nacional da area, o emprego
dos termos eficacia (efficacy) e efetividade (effectiveness)
como sinénimos.
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Assim, eficiéncia.é um termo econdmico, que
significa, basicamente uma medida de como se
utilizou os recursos disponiveis na tentativa de atingir
um dado objetivo. O conceito de escassez é
fundamental a nocdo de eficiéncia, porque, dada a
existéncia de recursos, é sempre possivel obter o
efeito desejado, isto &, ser efetivo. Em sintese, a
avaliacéo da eficiéncia procura responder a pergunta:
"Existem melhores opgdes para se obter os mesmos
resultados?" Assim, eficiéncia procura alternativas de
sucesso em termos de custos — em tempo, dinheiro,
pessoal, etc. — e € basicamente uma relacéo entre
custos e efetividade (custo-efetividade).

Alguns estudos adotam o critério eficiéncia
operacional, que é a realizacdo de uma determinada
tarefa ao menor custo, por exemplo: um sistema A
emprega trés indexadores que sdo capazes de redigir
15 resumos em 5 horas de servigo e um outro
sistema B necessita de 6 indexadores para redigir a
mesma quantidade de resumos no mesmo tempo,
pode-se dizer que o sistema A tem uma eficiéncia
operacional interna maior.

(4) Beneficio — refere-se ao efeito final, ou a
influéncia decisiva sobre a populagdo alvo dos
usuarios do sistema®, isto é, procura verificar as
consequéncias do desempenho do sistema em termos
do valor decorrente do uso do sistema; esse valor
esta associado a mudangas no comportamento do
usuario, a influéncia em outros sistemas ou ainda,

ao retorno dos investimentos (inputs) e outras
conseqiiéncias nao quantificaveis. Como o conceito
de valor é individual, subjetivo e intangivel, ndo
existem, até o momento, medidas confiaveis de
beneficio. Lancaster®, ao discutir os niveis de
avaliacdo aplicaveis aos servicos bibliotecéarios, aponta
as variacOes e dificuldades de mensuragao inerentes
a avaliacdo de beneficio.

Assim, cada categoria de avaliagdo tem sua

aplicacdo. No entanto, a diversidade de abordagens
existentes para a avaliagdo de sistemas de
informac&o/bibliotecas identificou uma variedade

de problemas que sdo mais complexos do que se
poderia supor. E muito comum ouvir dizer que todos
0s aspectos da atividade de um sistema de informacéo
estdo de tal forma interligados que é dificil definir
critérios e isolar variaveis para a avaliacdo de cada um
de seus subsistemas. Por isso, é necessario buscar
compreender aquelas inter-relacées.

A Figura 2 ajuda a esclarecer o problema. "As
atividades de um sistema de informacéo
compreendem quatro areas: necessidades, metas,

Ci. Inf,, Brasilia, 12 (1): 45-51,1983.
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entradas (inputs) e saidas (outputs): necessidades e
saidas sdo fatores externos ao sistema; so causae
efeito de metas e entradas. Metas e entradas séo
fatores internos do sistema e devem ser
relacionados aos fatores internos"’®. Na medida
em que as quatro atividades estdo relacionadas as
metas e entradas (esfor¢o) vao influenciar a
efetividade do sistema. Assim, a area para avaliar
efetividade esta na relagdo entre saidas (outputs) e
necessidades; a area para avaliar eficiéncia é aquela
que relaciona entradas e saidas. Em sintese, os
servicos sao efetivos; as rotinas sao eficientes.
Embora a eficiéncia seja um problema administrativo
sempre presente, nunca sera o problema principal:
em termos de sistemas de informag&o/bibliotecas o
problema fundamental é determinar a efetividade
dos servigos oferecidos.

Total

do Sistama

FIGURA 2

EFETIVIDADE x EFICIENCIA
(TOTTERDELL&DIRD™?)

4 - EFETIVIDADE DE BIBLIOTECA

A determinacdo de desempenho efetivo é
geralmente um problema complexo: ndo existem
medidas universalmente aceitas aplicaveis a andlise
da efetividade de bibliotecas. A principal razdo
para isto esta na dificuldade em se determinar os
critérios de medidas adequados.

Podemos categorizar a abordagem dos estudos até
agora desenvolvidos em duas classes gerais:

a. Objetivos da biblioteca e métodos para verificar
a realizagdo desses objetivos;

b. Medidas relativas a avaliagéo de colecdes,
disponibilidade e acessibilidade.

Problemas complexos ligados a primeira categoria
foram discutidos principalmente por Hamburg?,
Weinberg® e De Prospo™ e estao relacionados a

a) dificuldades conceituais na definicdo dos objetivos
da biblioteca universitaria e conseqiientemente

Ci. Inf., Brasilia, 12 (1):45-51, 1983.

operacionalizacao para fins de avaliagdo e b)
limitagbes decorrentes dos métodos existentes:
amaioria é demasiadamente sofisticada e custosa
o que limita sua aplicagédo pratica.

As medidas do segundo grupo refletem uma mudanca
na determinacéo dos critérios de avaliagao.
Tradicionalmente o desempenho de bibliotecas tem
sido associado ao conhecimento publico e a literatura
correspondentes. Dentro dessa viséo, as medidas
dirigiam-se a avaliagdo de aspectos particulares de
aquisi¢do, representacdo e organizagéo da literatura.
Essa abordagem reflete uma definicdo passiva dos
objetivos das bibliotecas, cuja funcéo principal era
perpetuar o conhecimento, armazena-lo e

organiza-lo para uso. Todos os esforcos da area para
aperfeicoar o sistema dirigiram-se ao desenvolvimento
e exceléncia das técnicas de processamento de
documentos — isto é, 0os meios tornaram-se mais
importantes que os fins. Entretanto, as bibliotecas
séo sistemas sociais complexos; para fins de avaliagédo,
as fungdes da biblioteca devem ser analisadas a luz do
processo de comunicagdo do conhecimento. "O
conhecimento publico — estad de um lado do processo
de comunicacéo e os usuarios estdo do lado oposto.
E necesséario uma retroalimentacdo dinamica entre
ambos™?. A biblioteca é o ambiente, o canal por
onde se processa essa comunicagdo. Como sistema,
sua entrada € a literatura. Umavez resolvidos os
problemas de entrada, sua fungdo primordial é
facilitar o fluxo da informag¢éo — no seu sentido
mais amplo — do autor a seus usuarios em potencial.

Essa abordagem comecou a ser adotada recentemente
e dirige sua atencgdo a usuarios, uso e disponibilidade
em geral. Aspectos como nivel de satisfacéo e politica
de empréstimos (Buckland™®) frustracdo do usuario
(Line™, Saracevic'®);disponibilidade e
acessibilidade (Kantor'’, Morse®®); erros do usuario
(Urquhart*®), tempo de contato documento/usuério
(Kantor®® e Hamburg®) foram examinados.

A questdo central da avaliagdo é naturalmente de
quantificacdo e mensuracéo. Entretanto quando se
tem que decidir o que deve ser medido e
quantificado, torna-se dificil discernir um padrédo
coerente de critérios significantemente relacionados.

Nesse campo, a mais importante contribuigéo é de
Oor?*, que buscou estabelecer uma rede conceituai
para identificacé@o dos critérios basicos e
estabelecimento de suas relagbes fundamentais.
Oor comega por distinguir entre duas espécies de
critérios basicos: qualidade (how good is the
service?) e valor (how much good is it?).
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Devido a dificuldades em medir qualidade e valor
diretamente, a tendéncia tem sido substituir esses
critérios — por dois atributos mensuraveis: capacidade
e utilizagdo. Na verdade, qualidade, valor, recursos e
utilizagao estéo intimamente associados, numa
relacdo de causa e efeito. Normalmente, a capacidade
do servigo tende a crescer a medida que 0s recursos a
ele devotados crescem, mas ndo necessariamente de
forma proporcional. De modo similar a demanda —
e portanto utilizagdo — bem como os beneficios
tendem a crescer, a medida que a capacidade
aumenta; os recursos tendem a aumentar quando 0s
beneficios aumentam. No modelo de Oor o uso da
palavra "normalmente” torna implicita toda uma
dindmica administrativa, onde a fung&o do
administrador € maximizar o valor de cada critério
em relacéo a seu precedente. O trabalho de Oor é
importante ndo somente para o desenvolvimento
futuro de medidas de desempenho, como também
para a comparacao e analise das medidas até agora
desenvolvidas.

Esta breve discusséo sobre conceitos e principios de
avaliacéo ndo exaure o tema, mas vai permitir que
analisemos melhor os métodos disponiveis paraa
avaliacdo de sistemas de informag&o.
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ABSTRACT

It defines, concepualizes and describes the process
and types of evaluation appiied to information
services. Evaluation studies are categorised in terms
of four basic criteria: effort, effectiveness, efficiency
and benefits. It also discusses briefly the
effectiveness measures appiied to the library field.
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