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ARTIGO

Apresentam-se os resultados da pesquisa de mestrado intitulada “indicadores de qualidade para avaliagdo dos processos de gestao da
informagao” cujo objetivo foi identificar a partir de produgéo cientifica determinada, indicadores de qualidade que possibilitem a avaliacéo
das etapas/fases da gestédo da informag&o em organizagoes, estabelecidos em modelos tedricos. Desta maneira, para a consecucao do
estudo discute-se sobre a evolugao histérica da disciplina gestdo da informagéo e ressalta-se aspectos conceituais significativos para
entendimento do tema. Para tal realizou-se uma pesquisa bibliografica para a coleta dos dados, que foram analisados com a técnica de
analise de contetido, que interpretou os dados por meio de categorias correspondentes as etapas/fases comuns de gestéo da informacao
encontrados nos modelos pesquisados. A partir dessa metodologia resultaram um conjunto de indicadores de qualidade. Conclui-se que
os indicadores aqui propostos sao potencialmente aplicaveis e flexiveis a sua validagdo em varios contextos da gestdo da informacéo.
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Quality Indicators as an instrument of assessment of Information Management

Abstract

Masters of search results are presented on "quality indicators for evaluation of information management processes" whose objective was
to identify from certain scientific, quality indicators that enable the assessment of the steps / phases of information management in
organizations established in theoretical models. Thus, to achieve the study discusses about the historical evolution of the discipline of
information management and emphasized significant conceptual aspects for understanding of the theme. To this end it carried out a literature
search to collect the data, which were analyzed with the content analysis technique, which interpreted the data by categories corresponding
to stages / phases common management information found in the searched models. Based on this methodology resulted in a set of quality
indicators. It is concluded that the proposed indicators here are potentially applicable and flexible in its validation in various contexts of
information management.
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1 Introducao

Historicamente, a informag&o vem desenvolvendo acentuado papel na sociedade, colaborando na modificagédo de sentidos e
significados dos individuos e da coletividade. Barreto (1994) enfatiza que a informacdo desde que tenha sido assimilada
adequadamente pelo individuo, é capaz de produzir conhecimento e alterar os estoques de informagfes mentais, trazendo
beneficios ao seu desenvolvimento pessoal e, por consequéncia, para a sociedade em que ele vive.

A excessiva quantidade de informagdes e o0 interesse estratégico de sua utilizagdo posiciona a informagdo como um elemento
gerador de desafios e incertezas (BARBOSA, 2008). Devido a intensidade de sua producéo e dispersdo, pesquisadores de
épocas, paises e formagdes diferentes, estudaram modos de “racionalizar” e democratizar o acesso a todo o emaranhado de
informacdes dispersas pelo mundo. As atividades que priorizaram 0 seu acesso e gerenciamento estavam e permanecem
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ligadas na acdo de obter, tratar, interpretar e utilizar a informacéo da melhor forma, com o menor custo e maior qualidade
possivel, constituindo-se assim a atividade de gestdo da informacao.

A gestdo da informacdo é estudada na teoria de Ciéncia da Informacdo, da Administragdo e de outros campos do
conhecimento sendo considerada como um processo que possui algumas etapas/fases, e ndo esta livre de apresentar
limitacdes em seu percurso, necessitando assim a existéncia de uma avaliagdo constante, capaz de identificar e minimizar
falhas. Entretanto, os diversos autores que abordam a gestdo da informagdo como um processo, ndo indicam em seus
modelos a necessidade de avaliagdo das etapas/fases propostas.

E baseado nesta perspectiva que se delineia o escopo desse estudo, no qual buscou-se identificar em literatura cientifica
determinada, indicadores de qualidade responsaveis por avaliar a gestédo da informacao.

2 Gestdo da Informacéo: Evolucéo Historica e Aspectos Conceituais

A origem da gestdo da informagéo esta associada ao desenvolvimento da Documentacéo, uma disciplina surgida no final do
século XIX que tinha o objetivo de ser uma técnica voltada para a organizacédo da informacéo cientifica publicada naquela
época.

Em 1934, a Documentagao foi apresentada e defendida como disciplina por meio da obra “Traité de Documentation”, de
autoria do advogado e bibliografo belga Paul Otlet (1868-1944), que tinha o objetivo de criar a partir dessa disciplina, um
repositério bibliografico universal que permitisse o registro de todo o conhecimento humano sobre diversos assuntos, de
diferentes épocas e linguas.

A Documentagéo envolvia as atividades de organiza¢do, armazenamento, recuperagdo e acesso a informagéo, o que reafirma
a percepgdo dessa disciplina como fundadora da moderna gestéo da informagé&o. Para Fontoura (2012), essa obra deve ser
considerada como um “tratado da gestdo da informagdo”, devido ao envolvimento dos objetivos e praticas que a
Documentagéo pregava com o que modernamente € desenvolvido pela gestao da informacao.

A Documentacdo foi durante longos periodos a base para a organizacao da informacéo cientifica, produzida principalmente
no periodo da Segunda Guerra Mundial (1939-1945). Entretanto, a necessidade do aperfeicoamento dos equipamentos
bélicos, buscando o desenvolvimento de solu¢des tecnoldgicas que fossem mais ageis e eficazes, levou ao declinio da
Documentagdo e impactou diretamente na gestdo da informagao realizada pelos paises participantes da Guerra (FONTOURA,
2012).

Os anos seguintes ao periodo de conflito mundial resultaram em uma explosdao documental sem precedentes, devido a
intensidade de pesquisas cientificas desenvolvidas na época, levando os Estados Unidos, pais que naquele periodo tinha um
grande poder cientifico e tecnoldgico, a ampliar suas pesquisas sobre a organiza¢do, armazenamento e gestéo da informagao.

Vannevar Bush foi o pesquisador responsavel pelas pesquisas cientificas americanas no poés-guerra. Em 1945, Bush produziu
um artigo cientifico intitulado “As We May Think”, no qual demonstrava a preocupagdo com a explosdo documental ora
conduzida pela intensidade de pesquisas ligadas a producao de equipamentos bélicos.

Bush (1945) lan¢a neste artigo indicios, assim como Otlet (1934), do que viria a tornar-se a gestao da informacao. Seu principal
objetivo era refletir sobre solu¢des voltadas para o problema da organizacéo e do acesso a informagéo cientifica, que para
ele seriam entraves no desenvolvimento de uma sociedade.

As proposi¢Oes classicas de Paul Otlet e Vannevar Bush, pensadores que deram inicio a gestdo da informacéo, sdo a base
para outro movimento histérico que estabelece cientificamente a gestao da informagdo como uma disciplina, cuja finalidade é
controlar, armazenar e recuperar de maneira eficiente a informagéo produzida, recebida ou retida, para o uso da informacgéo
certa no momento adequado. E entdo, nesta perspectiva ligada a administracdo do elemento ‘informagéo’ que o processo
evolutivo de origem da gestao da informag&o passa para um novo estagio sendo denominado de geréncia da informacéo.
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A geréncia da informacao, é o periodo que compreende desde os estudos realizados por Bush nos anos de 1945, até o ano
de 1980, quando estudos sobre a informacéo estavam intrincados com o campo da administracéo, que vislumbrava esse
elemento como um recurso estratégico. O pensamento dessa época estava voltado para desenvolver solugdes para
problemas ligados a organizag&o, ordenamento e controle do fendmeno da exploséo de informagdes, para o qual as teorias
de épocas anteriores ainda ndo apresentavam uma solugdo solida (BARRETO, 2002).

E ent&o a partir da concepcéo tedrico pratica da Information Resources Management (IRM), termo traduzido para o portugués
como Geréncia de Recursos Informacionais (GRI), que a gestéo da informagdo toma a sua forma processual, e se torna uma
ferramenta empresarial visando a racionaliza¢éo das informagoes.

A GRI foi originalmente apresentada por Robert Taylor na década de 1960 de acordo com os estudos de Barbosa (2008).
Porém, seu desenvolvimento tedrico se deu no periodo da década de 80 atribuido conforme Cianconi (2003) como o inicio da
gestdo da informacao. Para Burk e Horton (1988, traducdo nossa) mencionados por Pereira (2010) a GRI é considerada como:

[...] um processo dentro do segmento da gestdo da informagéo que serve ao interesse corporativo. A GRI
objetiva associar a informacéo para beneficio da organizagdo em toda a sua totalidade mediante a exploracao,
desenvolvimento e otimizagdo dos recursos de informagdo. Os interesses da organizagdo geralmente se
manifestam nas metas e objetivos corporativos. Portanto, a gestdo de recursos de informagdo é o vinculo
gerencial que conecta os recursos de informacao corporativos com as metas e objetivos da organizacgao.

Mesa (2006) apresenta o que instituiu a primeira iniciativa formalizada de gestao da informacéo, situando o seu despertar na
década de 80 por meio de uma medida do Congresso Americano que promulgou a lei Paperwork Reduction Act (PRA),
planejada para reduzir a quantidade de informagdes coletadas da populacéo e de empresas pelo governo estadunidense.

Basicamente, esta lei controla as informacdes que o governo coleta e também estabelece politicas de informacéo,
comungando para atingir o objetivo central que é a redugdo da burocracia e melhora da economia e eficiéncia do governo e
das empresas. Nessa esteira se atribui a essa lei uma das primeiras iniciativas de desenvolvimento préatico da gestdo da
informacédo, ao menos na relagédo do estado com a sociedade (FONTOURA, 2012).

Passado a consolidagdo da PRA enquanto pratica formalizada de gestdo da informagédo surgida na década de 80, é que a
evolucéo histérica da gestao da informacgéo vai para outro estagio que compreende o periodo moderno a partir dos anos 90
até a contemporaneidade. Desponta a partir desse periodo histérico uma nova linha de estudos que aprofunda-se na gestédo
da informagdo como uma ferramenta estratégica que envolve tecnologia e processos cada vez mais holisticos capazes de
abranger toda a diversidade e tipicidade organizacional em que a gestédo da informacao for implantada.

A influéncia da gestdo da informagdo no espago organizacional passa e permanecera ainda mais forte, tendo em vista o
problema da intensidade e da pluralidade de informag6es que sdo produzidas sob os diversos tipos de suportes e que desafiam
estudiosos de distintos campos cientificos, mas, em especial da Ciéncia da Informacéo a pensarem solu¢des capazes de
amenizar essa limitagéo dos tempos modernos.

Passando para a apresentagdo conceitual do termo gestao da informacédo, Duarte (2011, p.162) ressalta que a gestao da
informacao é “o estudo dos processos informacionais, do modo como a informagdo pode ser organizada, armazenada,
recuperada e utilizada para a tomada de decisdes e para a constru¢ao do conhecimento”.

Ja na concepgédo de Choo (2003a) a gestdo da informacao esta abrigada em uma area mais ampla o da organizacdo do
conhecimento, cujas organizagfes criam e utilizam a informagdo em trés momentos distintos, porém inter-relacionados,
interpretando as informagdes sobre o ambiente, criando conhecimento, processando e analisando a informacao para a tomada
de decisbes.

Diversas séo as concepgoes relacionadas ao termo gestéo da informacéo, todas elas mantém similaridade quando tratam de
descrever essa disciplina como um processo. Conforme reflexdo de Davenport (1998, p.173), a gestdo da informacédo pode

ser definida como: 1 7
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[...] um conjunto estruturado de atividades que incluem o modo como as empresas obtém, distribuem e usam a
informacdo e o conhecimento. Mais importante, identificar todos os passos de um processo informacional —
todas as fontes envolvidas, todas as pessoas que afetam cada passo, todos os problemas que surgem — pode
indicar o caminho para mudangas que realmente fazem diferenca.

A partir dessa definicdo pode-se caracterizar a gestéo da informagédo como um processo em que ha elementos de entrada
(input), transformacéao e saida (output) de informag&o. Davenport (1998) ainda na obra “Ecologia da informag&o”, alerta para
o fato de que ao se pensar o gerenciamento informacional como um processo, significa aceitar a sua mensurabilidade e o seu
aperfeicoamento. Davenport (1998, p.174), segue defendendo que como um processo, a gestao da informagéo traz consigo
métodos, ferramentas e técnicas orientadas para a informacéo.

Outras visBes sé@o apresentadas para a definicdo do termo, como a de Valentim (2002, p.2) que considera que a gestéo da
informagao “atua diretamente com os fluxos formais da organizagdo; seu foco € o negdcio da organizacéo, e sua agdo é
restrita as informagfes consolidadas em algum tipo de suporte (impresso, eletrénico, digital etc.), ou seja, o que esta
explicitado”.

Em suma, a gestéo da informacao pode ser compreendida em um conceito amplo como um conjunto de atividades realizadas
com a finalidade de controlar, armazenar e recuperar de maneira eficiente a informagao produzida, recebida ou retida, desde
que traga beneficios para a organizagdo em questdo, na tomada de decisdes e na possibilidade de desenvolvimento de
inovacgédo e criacdo de conhecimentos.

3 Avaliacdo da Gestéo da Informacgé&o por Meio de Indicadores de Qualidade

Avaliar é uma atividade que apresenta uma diversidade de significados. Atribuir um conceito para este termo é antes de tudo
uma dificuldade, causada por sua dinamicidade devido a a¢éo ciclica e constante da avaliagao.

Na interpretacdo do léxico, avaliagdo significa verificar, analisar, estimar, julgar, representar, determinar; dentre outros
significados. Na seara da ciéncia, avaliar tem significado consensual de “atribuir valor”. Para autores como Hadji (1994, p.28)
avaliar é “verificar a presencga de qualquer coisa que se espera (conhecimento ou competéncia); situar (um individuo, um
processo, um ambiente) em relagcdo a um nivel, a um alvo; julgar o valor de alguma coisa”.

E fundamental para o processo de avaliacdo que se defina um objeto e que este seja determinado inicialmente. Como
exemplo, tem-se a avaliagdo de um aluno que esta inserido em um curso, esse aluno sera avaliado a partir de variaveis que
séo percebidas por meio de instrumentos que analisam o seu desempenho escolar.

Todavia, os objetos de andlises podem ser mais complexos do que o apresentado no exemplo. A informacéo representa esse
objeto complexo que dificulta a avaliacdo devido a sua variagdo de formatos, meios de transmissao, linguagem, entre outros
fatores que implicam a realizagéo desta atividade.

E ainda mais complexo avaliar as multiplas representacdes da informacdo, como as técnicas, procedimentos e atividades que
cercam esse elemento. A gestédo da informacao é uma dessas atividades que se caracterizam por sua complexidade quanto
a avaliacdo de seu processo informacional.

As avaliagOGes dos processos informacionais partem inicialmente de uma concepcao de analise da prépria informacgéo, como
elemento univoco, perpassando pela concepgdo de suas caracteristicas constitutivas que envolvem, antes de tudo, a
qualidade, o valor e o custo, caracteristicas que refletem uma analise inicial que nascem da viséo do usuario dessa informacao.

Héa dessa forma a necessidade do aperfeicoamento da informacgéo, principalmente do aprimoramento das estratégias que
envolvem os processos informacionais e, por conseguinte, a gestdo da informacéo. Beal (2004, p.104) aponta algumas
questdes que sdo importantes antes de se avaliar um processo informacional ou conforme sua abordagem uma estratégia de
informagéo, tais como: “ela esta sendo executada? Esta trazendo os resultados esperados? Permanece adequada em face
das mudancgas ocorridas nos ambientes externos e internos? ”.
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A perspectiva da avaliagdo dos processos que envolvem a informagéo deve ser sempre pensada no atendimento final as
expectativas dos usudrios, na percepcao individual ou organizacional do quanto valera aquela informacéo e o quanto agregara
para a construg&o do conhecimento individual ou da organizagéo.

Quanto a avaliagdo dos modelos de gestdo da informac&o, a literatura da area ainda é incipiente na condugéo desse tipo de
estudo. Pdde-se verificar a partir da analise panoramica realizada, que é na literatura internacional onde se identificam estudos
mais profundos relacionados as metodologias proprias de avaliagdo da gestdo da informacao, especificamente utilizando
indicadores de qualidade.

Navarro (2008) apresentou um estudo a respeito da utilizagao de indicadores para avaliar a gestao da informacéo e a gestao
do conhecimento nos esportes de alto nivel. Para o autor, o objetivo em propor os indicadores estad em favorecer o processo
de gestdo da informagéo e do conhecimento, como também os usuérios dessa informagdo que seriam as equipes esportivas
e seus treinadores, que precisam de informagdo com qualidade para alcancarem os objetivos pretendidos.

Para desenvolver os indicadores, Navarro (2008, p.5) buscou na teoria por meio de uma analise investigativa utilizando o
método dialético materialista, que permitiu para a pesquisa em questéo, analisar o fendmeno estudado em sua subjetividade,
historicidade e em suas diversas dimensdes.

As também pesquisadoras cubanas, Noda e Visbal (2009), apresentaram um estudo semelhante, porém propondo uma
ferramenta para avaliar a compreensé@o e o diagnostico da gestdo da informagéo e a gestdo do conhecimento em uma
organizagdo empresarial cubana. No estudo, as autoras (2009) citam alguns casos de empresas cubanas que aplicaram seus
proprios métodos de avaliagédo e diagnéstico da gestdo da informag&o. Em sua abordagem, elas afirmam que “a proposta de
criacdo desta ferramenta é de avaliar o estado da gestao da informagédo e do conhecimento, e identificar o nivel de dominio
real sobre o tema” (NODA,; VISBAL, 2009, p.15, tradugdo nossa). Também ressaltam que a necessidade de criar uma nova
ferramenta de diagnostico vem, primeiramente, devido a caréncia de modelos para avaliar a gestdo da informagéo e do
conhecimento nas empresas. Para elas, grande parte dos estudos se limita a avaliar o capital intelectual, como os de Sveiby,
Kaplan e Norton, Skandia entre outros.

O estudo de Chaviano (2008) diz respeito a andlise da aplicagcdo dos estudos métricos da informagao a gestéo da informagao
e do conhecimento nas organizacdes. O trabalho também aponta para os indicadores como uma ferramenta metodolégica
que é capaz de realizar a avaliagdo da gestéo da informacao e do conhecimento. O autor (2008, p.16, tradugdo nossa) afirma
que “as aplicagdes especificas de estudos métricos da informacgéo na gestdo da informacdo em organizagbes modernas sao
realizadas a partir da apresentagéo de alguns indicadores de importancia estratégica”.

Os indicadores de importancia estratégica sdo: os socioeconémicos; os de producao cientifica (indicadores de consumo e
producdo); os de colaboragéo-cooperacéo; os de patentes e os cibermétricos. Cada indicador apresentado por Chaviano
(2008) aconselha um tipo de andlise métrica a ser realizada nos processos informacionais, incluindo os processos de
gerenciamento informacional.

4 Aspectos Metodoldgicos

A taxonomia de métodos selecionados para a pesquisa define-a como um estudo de natureza tedrica, de método dedutivo,
do tipo bibliogréafico (quanto a fonte de coleta de dados), exploratério e descritivo (em relagcdo a analise do objeto e suas
variaveis), e com uma abordagem qualitativa (quanto a natureza de como o material foi obtido).

As fontes de informacéo utilizadas foram artigos cientificos, teses, dissertagdes e capitulos de livros. Para a coleta dos dados,
selecionaram-se duas bases de dados de abrangéncia internacional: o Portal de Periodicos da Capes e a LISA - Library and
Information Science Abstracts. A analise e a interpretacdo dos dados foram realizadas por meio da técnica de analise de
conteudo de Bardin (2010), um tipo de analise que visa interpretar os dados a partir de categorias pré-estabelecidas.
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As categorias de investigacdo pré-estabelecidas surgiram das obras de McGee e Prusak (1994), Davenport (1998) e Choo
(2003b), por serem consideradas essenciais para o estudo da gestdo da informag&o. Essas categorias sdo: Determinagéo
das necessidades de informag&o; Aquisi¢do da informacdo; Tratamento da informacdo; Desenvolvimento de produtos e
servicos de informacéo; Distribuicdo e uso da informac&o. A partir dessas categorias, efetuaram-se a coleta e a andlise dos
dados, que resultaram em um conjunto de indicadores de qualidade, que serdo apresentados e discutidos na sec¢éo seguinte.

5 Andlise dos Resultados da Pesquisa

Os dados da pesquisa obtidos por meio do levantamento bibliografico realizado estdo expostos de forma breve, conforme
cada categoria de investiga¢do, e compreendem a sequéncia das etapas/fases dos processos de gestdo da informagéo.

a) Categoria 1 - Determinagdo das necessidades de informagéo

Dessa categoria, foram obtidos estudos que versavam sobre a fase inicial do processo de gestdo da informacgéo, que € a
definicdo das necessidades de informacao. Os estudos indicaram a diversidade de aplicacdes e de discussdes a respeito das
atividades ligadas a identificagdo e a determinacéo das informacdes que sdo necessdrias para se iniciar o processo de gestédo
da informag&o. Dos estudos analisados, resultaram o intento de produzir o primeiro indicador que considera a identificacéo do
perfil do cliente/usuario da informacao, a avaliacao das fontes de informacéo e a avaliagdo dos instrumentos de representacdo
das necessidades de informagéo.

b) Categoria 2 - Aquisicao da informacgéo

A etapa de aquisicdo da informacgdo é a fase em que s&o obtidas as fontes de informagdo necessarias para atender as
necessidades de informacgéo que foram determinadas na etapa inicial do processo.

c) Categoria 3 - Tratamento da informacao

Essa etapa da gestéo da informacgé&o envolve as praticas e o uso de técnicas para a organizagao, a classificagcdo e o tratamento
das informagdes.

d) Categoria 4 - Desenvolvimento de produtos e servigos de informacao

Nessa etapa do processo de gestdo da informagdo, sdo desenvolvidos os produtos e 0s servigcos que representam a
informacao responséavel por eliminar ou amenizar a necessidade de informagéo dos usudarios.

e) Categoria 5 - Distribui¢cdo e uso da informagéo

Essa é a ultima etapa da gestdo da informacéo, é a fase em que sdo comunicadas as informacdes e utilizadas pelo publico
final.

5.1 Conjunto de Indicadores de Qualidade para Avaliar os Processos de Gestdo da Informacédo

Séo cinco os indicadores de qualidade que comp8em o conjunto resultante da pesquisa realizada: eficacia dos instrumentos
de identificacdo das necessidades informacionais; qualidade das fontes de informacao; eficacia dos fluxos de informacao;
satisfacdo do usuario e uso dos canais de distribuicdo da informacéo. Esses indicadores estdo estritamente associados a
cada uma das etapas/fases da gestéo da informacéo de diversos modelos tedricos.

Quadro 1 - Indicadores de qualidade para avaliar a gestdo da informacgéo

Etapal/fase da gestdo da informacéo Indicador de qualidade Objetivo do indicador
12, |dentificagéo das necessidades de Eficiéncia dos instrumentos de | Avaliar o grau de eficiéncia dos
informacgéo identificacéo das necessidades | instrumentos de andlise e definicdo das
informacionais necessidades de informagcdo dos
USUArios.
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23, Aquisigdo da informagdo Qualidade das fontes de informacéo Avaliar a qualidade das fontes de
informacéo obtidas.

32. Tratamento da informagéo Eficacia dos fluxos de informacéo Avaliar a qualidade das fontes de
informacé&o obtidas.

42, Desenvolvimento de produtos e Satisfacdo do usuério Avaliar a satisfagdo do usuario/cliente

servigos de informacao guanto aos produtos e servicos de

informacé&o ofertados pela organizagéo.

52, Distribui¢é@o e uso da informagéo Uso dos canais de distribuicdo da | Verificar a utilizagdo dos canais de

informacéo comunicacgao da informagao.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2015.

O primeiro indicador de qualidade intitula-se Eficiéncia dos instrumentos de identificagdo das necessidades
informacionais, relaciona-se com a primeira etapa da gestéo da informacao e tem a fungdo de avaliar o grau de eficiéncia
dos instrumentos de andlise e definicdo das necessidades de informagdo dos usuéarios. Foi desenvolvido com base na
necessidade de acompanhar a qualidade da tarefa de identificar as necessidades de informagdo da organizacédo e dos
usuarios e é um fator fundamental para que se analisem e selecionem os melhores instrumentos e se tenha conhecimento do
atual estdgio em que se encontra essa etapa.

O emprego desse indicador ser4 possivel por meio da andlise dos instrumentos de avaliagdo das necessidades
informacionais, quais sejam: questionarios, entrevistas e técnicas como o sensemaking. A analise serd realizada validando-
se esses instrumentos de pesquisa. A validacéo ocorrera com a relagdo das respostas obtidas com as informagdes realmente
atendidas.

O segundo indicador - Qualidade das fontes de informacéo - est4 ligado a etapa/fase de aquisi¢cdo da informacdo, com o
objetivo de avaliar a qualidade das fontes de informagédo obtidas na etapa anterior da gestéo da informacéo. Foi construido
com base na necessidade de variar as fontes de informac&o e requer a avaliagcdo da qualidade, visando garantir aos usuéarios
informacgdes precisas e de boa qualidade. Também possibilita o aperfeicoamento dessa etapa/fase do processo de gestéo da
informacéao.

A avaliacéo das fontes de informacédo sera realizada a partir de um formulario com critérios de qualidade bem definidos. Esses
critérios envolvem: a consisténcia e a confiabilidade das informacgdes, a facilidade do uso da fonte de informag&o e outros
critérios que podem ser definidos. Os critérios serdo estruturados no formulério, com atribuicdo de niveis de qualidade:
excelente, suficiente e insuficiente. E com base no resultado qualitativo promovido pelos critérios com melhor classificagéo
que o gestor de informagdo podera tomar decisdes quanto a aquisi¢do de informacgdes.

O terceiro indicador de qualidade - Eficacia dos fluxos de informagé&o - associa-se a etapa de tratamento da informacéo e
visa avaliar a regularidade dos fluxos formais de informacéo da organizacdo. Para Gardin (2011), o processamento da
informacao, incluindo o seu tratamento, inicia com a estruturacdo dos fluxos por onde percorre a informacédo dentro do
ambiente organizacional. Os fluxos formais de informacdo sdo aqueles em que as informacdes circulam na organizacao e
estdo registrados em algum tipo de suporte. Esses fluxos sdo continuos e devem ser avaliados para que nao comprometam
as atividades seguintes do processo de gestdo da informacéo.

O quarto indicador de qualidade - Satisfagcdo do usudrio - objetiva avaliar a satisfagdo do usuario/cliente quanto aos produtos
e aos servicos de informacao ofertados pela organizagdo. A necessidade de oferecer servigcos e produtos de informacgéo de
boa qualidade é uma realidade para o campo da informagéo. O desenvolvimento do indicador em questdo proporciona o
conhecimento e a definicdo do cenario em que se encontram a prestagdo de servigos e a oferta de produtos de informacgao.
O indicador proposto amplia sua fungédo para servir de fonte de informagdo para o desenvolvimento de estratégias de
elaboracgédo de produtos e servigos, conforme os requisitos e os resultados obtidos pela visdo dos usuarios.

O atendimento as expectativas dos usuarios, por intermédio de produtos e servigos, é fator de suma importancia para a
avaliacdo dessa fase do processo de gestdo da informacgdo, porém ndo é possivel mensurar a expectativa ou percepgdo do
cliente. A possibilidade existente é a de se elaborarem questionarios que reflitam objetivamente a visdo da satisfacdo ou nao
do usuario com o produto ou servigo prestado, com a atribuicdo de valores qualitativos como: excelente, suficiente e

21

v.2, n. 1, p. 15-25, jan./jun., 2016.



folna de rosto em Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo

insuficiente, além de questfes por meio das quais 0 usuario possa expor sua visao, através de criticas e, principalmente, de
sugestdes para o aprimoramento e a criacdo de produtos e servicos.

O dltimo indicador de qualidade - Uso dos canais de distribuicdo da informagéo -tem a finalidade de verificar como os
canais de comunicacéo da informacao sao utilizados. A informacéo é distribuida por diversos canais, dentro da organizagéo,
como exemplo: os e-mails e as comunicagdes escritas, além de comunidades virtuais que permitem o compartilhamento de
conhecimentos, entre outros meios. Verificar se a informacgéo é utilizada de forma efetiva e adequada, por meio dos seus
canais de comunicagdo, € uma atividade que envolve, antes de tudo, a comparagdo dos resultados pretendidos com os
realmente obtidos.

O método desenvolvido para o indicador consiste em registrar, inicialmente, todas as a¢gdes tomadas a partir de informacdes
advindas do processo de gestdo da informacéo e, depois, compara-las com as informagdes indicadas no inicio do processo,
em que foram determinadas as necessidades de informacdo. O resultado sera o uso efetivo da informacéo distribuida. Os
indicadores de qualidade apresentados configuram-se como um conjunto de acdes individuais que, juntas, podem ser
aplicadas na avaliagdo das etapas ou fases da gestdo da informacao.

6 Consideracdes finais

Os cinco indicadores de qualidade propostos por este estudo se concentram na esfera tedrica para serem aplicados e
validados posteriormente nos varios contextos da gestao da informagéo. Consideramos que o conjunto de indicadores de
qualidade apresentados € suficiente para avaliar os processos de gestdo da informag&o. Ressaltamos, ainda, que todas as
etapas do processo de gestdo da informacgdo estdo estritamente concatenadas, assim, a falha em alguma delas podera
comprometer as outras etapas/fases seguintes do processo gerencial da informacéo.

Consideramos que o conjunto de indicadores de qualidade apresentados é suficiente para avaliar os processos de gestdo da
informacao. Todavia, os indicadores apresentam algumas limitagdes que citamos na sequéncia:

. Abrangéncia: alguns indicadores ndo compreendem por completo as fases/etapas do processo de gestédo
da informagdo, como exemplo o udltimo indicador apresentado, que visa verificar a utilizagdo dos canais de
comunicagdo da informagdo. Esse indicador avaliard somente um aspecto da fase de distribuicdo e uso da
informacao, o que o limita quanto a analise integral do processo;

. Complexidade subjetiva: refere-se a complexidade da informacéo e da sua subjetividade intrinseca, que se
torna um fator recorrente no emprego dos indicadores de qualidade. Todavia, grande parte desses indicadores
dependem da opiniéo dos usuarios da informacéo, o que revela um fator conflitante no momento de avaliar o processo
por inteiro;

. Mensuracdo: dificuldade em quantificar a informagéo. A quantificacdo da informacg&o aprimora os resultados
além de facilitar a compreensdo da eficiéncia de todo o processo. Entretanto, a limitagdo anterior sobre a
complexidade subjetiva ndo permite que as informagfes sejam avaliadas pelo lado quantitativo, exceto quanto a
avaliacdo do seu suporte em que é possivel analisar.

Elencamos também alguns beneficios que os indicadores de qualidade desenvolvidos podem proporcionar para 0s
estudos em gestdo da informacdo no campo de estudos da Ciéncia da Informagé&o, sdo os seguintes:

. Monitoracéo continua das etapas do processo de gestéo da informagao;
. Previsdo de estratégias para a gestéo da informagéo com base nas informacdes geradas pelos indicadores;
. Aperfeicoamento, manutencgéo e correcao de falhas das etapas do processo de gestédo da informacao e de

ruidos na comunicacgéo da informacéao;
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. Observacao da efetividade ou ndo dos processos de gestéo da informagéo;
. Técnica indispensavel ao planejamento da gestéo da informagao.

Por fim, consideramos que o estudo foi significativo e fundamental para a Ciéncia da Informacgéao, em especial, para a area de
Gestdo da informacéo e os estudos sobre metodologias de avaliacdo. Atribuimos como um fator inovador para a Ciéncia da
Informacé&o a proposi¢éo de indicadores de qualidade para a avaliagdo dos processos de gestdo da informac¢&o, em particular,
pelo fato de que os indicadores propostos sdo potencialmente aplicaveis e flexiveis a sua validacéo.
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