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1. INTRODUCAO

Os estudos realizados até o momento permitem identificar principios essenciais que fundamen-
tam as areas de Ciéncia de Servico e Gestdo da Informacdo. Esses principios norteiam a busca
pela eficacia dos servicos educacionais providos pelo governo, evidenciando aimportancia de es-
tratégias eficientes que abrangem desde a organizacao até a distribuicdo de informacdes, visando
otimizar a qualidade e o0 acesso aos servicos oferecidos a populacao.

Na Ciéncia de Servico, um dos principais preceitos ¢é a cocriagao de valor, que destaca a impor-
tancia da colaboracdo entre provedores e usuarios na geracao de valor. Esse conceito reconhece
que o valor de um servico é gerado conjuntamente, reforcando a participacdo ativa dos usuarios
no processo de prestacao de servicos.

Almeida e Varvakis (2005) exploram diferentes dimensdes do valor na Ciéncia da Informacao, in-
cluindo o valor agregado, o valor intrinseco da informacdo e seu valor cultural. Eles sugerem que
as a¢oes dos profissionais da informagdo ndo garantem automaticamente a criacao de valor, que
deve ser avaliado sob a 6tica do usuario. Isso ressalta a importancia de considerar todo o servico
de informacao e suas etapas ao abordar o valor. Considerando o emergente setor de servicos,

O foco na participagdo dos consumidores decorre da necessidade de diferenciacdo de
servico imposta por uma nova ordem econdmica, onde os servicos ndo podem ser vistos
como um custo, mas como uma oportunidade, e também, como um elemento crucial na
estratégia das organizacdes (Fonseca; Pinto, 2014, p. 522, tradug&o nossa).

Além disso, a Ciéncia de Servico lida com a intangibilidade e a heterogeneidade dos servicos,
buscando maneiras de gerenciar essa variabilidade para assegurar uma qualidade consistente. A
intangibilidade refere-se a natureza nao fisica dos servicos, caracteristica que os distingue dos
produtos tangiveis. Os servicos sdo experiéncias, resultados de a¢des ofertadas por uma entida-
de em beneficio de outra, atendendo a uma necessidade especifica. Embora alguns processos
de servico possam resultar em algo tangivel, o processo em si é intangivel, o que significa que
ndo pode ser tocado, armazenado, ou possuido da mesma maneira que um produto fisico (Slack;
Chambers; Johnston, 2009). Essa caracteristica tem implicacdes significativas no marketing, na
entrega e na percepcao de valor dos servigos.

Ja a heterogeneidade dos servicos refere-se a sua variabilidade e a falta de padronizacdo, o que
indica que cada interacdo de servico pode diferir de outra, tornando cada experiéncia Unica tanto
para o prestador quanto para o consumidor. Esse conceito desafia a capacidade dos provedores
de servicos de entregar uma experiéncia consistente em todas as interacdes com o cliente, des-
tacando a natureza complexa e personalizada dos servicos em comparacdo com os bens fisicos
(Lovelock; Gummesson, 2004). Pode-se padronizar um procedimento, mas é necessario deixar
margens para que ele se adapte a cada cliente, tornando-o Unico.

Por outro lado, a Gestao da Informacao enfatiza a concepgao da informagao como um ativo estra-
tégico que deve ser gerenciado cuidadosamente para apoiar a tomada de decisdes e a oferta de ser-
vicos. Segundo Monteiro e Duarte (2018), o sucesso na Gestao da Informacao é alcangado por meio
da captacao, do processamento, da interpretacao e do uso eficiente das informagdes, buscando



reduzir despesas e aprimorar a qualidade. Essencialmente, isso implica que as informagdes sejam
de facil acesso e praticas para os usuarios, garantindo sua acessibilidade e usabilidade.

A seguranca e a privacidade dos dados também sdo preocupagdes primarias, protegendo as in-
formacoes contra acessos indevidos. Adicionalmente, a atualizacao e a exatidao das informacdes
revelam-se cruciais para sua relevancia, necessitando de processos ininterruptos de avaliacao e
atualizacdo. Esse ponto de vista é reforcado pela analise de Monteiro e Duarte (2018), na qual:

Pensar sobre a gestdo da informacdo de maneira processual é imaginar um processo
abrangente, que contempla fases e estratégias empenhadas em aperfeicoar os fluxos de
informacdo e atuar como um fator influente para a criacdo do conhecimento e que, como
processo, requer a avaliagdo e o aprimoramento constante (Monteiro; Duarte, 2018, p. 98).

Ainteroperabilidade entre sistemas distintos assume uma importancia critica, facilitando o fluxo
ininterrupto de informacdes entre diversas entidades governamentais. A fusao dos conceitos da
Ciéncia de Servico com os da Gestdo da Informacao detém o potencial para revolucionar a pres-
tacdo de servicos governamentais digitais, orientando-os a ser mais focados no usuario, além
de mais eficientes e eficazes. Ao implementar esses principios, os servicos governamentais tém
a oportunidade de n3do apenas aprimorar a experiéncia dos usuarios, mas também de fomentar
uma maior inclusao, acessibilidade e transparéncia.



2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral da Meta 3

Criagao de modelo.

2.2 Objetivos Especificos da Meta 3

a. Criar modelo de avaliacao de servicos de governo conforme os preceitos da ciéncia de
servico e gestao da informacao;

b. Validar o modelo avaliando servigos de governo;

c. Desenvolver orientagdes para a melhoria de sistemas fornecedores de servigos governa-
mentais.



3. RESULTADOS

O objetivo central do projeto Estudos dos Servicos de Governo no ambito da Ciéncia de Servicos
e Gestdo da Informacao é desenvolver uma metodologia para avaliar a qualidade dos servicos de
informacado educacionais, baseando-se em revisdes sistematicas da literatura existente. Tal inicia-
tiva visa contribuir para o avanco e o aprimoramento dos servicos educacionais.

E importante destacar que, diante do avanco tecnoldgico e da vasta gama de meios de informacio
disponiveis, assegurar a qualidade dos servicos de informacao oferecidos apresenta-se como um
desafio crescente e, ao mesmo tempo, imprescindivel. Nesse contexto, Valls e Vergueiro (2006)
abordam o tema:

Os servigos de informacdo tendem a rever seu papel diante das Instituicdes mantenedo-
ras (universidades, empresas privadas, fundacdes, institutos etc.) que passam a exigir, no
minimo, alinhamento aos objetivos estratégicos, otimizagdo de recursos e niveis de qua-
lidade que justifiquem a prépria manutencdo do servico. Adicionalmente, é necessaria
uma nova postura com os clientes direto (os usudrios dos servicos) que assumem cada
vez mais um papel ativo e exigente, fazendo parte do processo e posicionando-se, muitas
vezes, de maneira critica em relacdo a ele (Valls; Vergueiro, 2006, p. 123).

Os pensamentos dos autores reforcam a importéncia da cocriacao de valor, da participagao ativa
dos usuarios, da gestdo eficiente da informagdo como um ativo estratégico e da necessidade de
uma postura critica e ativa dos usuarios, elementos que se conectam diretamente aos principios
fundamentais da Ciéncia de Servico e da Gestao da Informacao. Essa conexao sugere uma fusao
de conceitos que pode levar a uma evolugao significativa na forma como os servicos de informa-
¢ao sdo concebidos, gerenciados e entregues, com um foco claro na melhoria da experiéncia do
usuario e na otimiza¢ado dos recursos.

3.1 Revisdo bibliografica

A avaliacdo da qualidade de um servico enfrenta desafios consideraveis devido a sua natureza
subjetiva. No entanto, pesquisadores desenvolveram diversas metodologias para determinar a
qualidade de produtos, sistemas ou servicos. Com o objetivo de identificar metodologias de ava-
liacdo de qualidade disponiveis na literatura, tanto nacional quanto internacional, foi realizada
uma revisdo bibliografica em diversas bases de dados. E importante destacar que o estudo focou
ndo somente na avalia¢do da qualidade de servicos em um contexto amplo, mas também deu
especial atencdo a qualidade dos servicos de informagao.

Durante a revisdo bibliografica, o Portal OasisBR forneceu 55 documentos Gnicos, dos quais ape-
nas um foi relevante para o tema em questdo. No Portal de Periddicos da Capes, a primeira pes-
quisa resultou em 123 artigos, incluindo cinco repeticdes, porém, sete foram escolhidos. Em uma
segunda busca, foram encontrados trés artigos, com uma repeticao, dos quais dois foram selecio-
nados. Os artigos escolhidos para a analise sdo detalhados no Quadro 1.
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Quadro 1 - Levantamento bibliografico

Titulo Autores Ano Revista
Avaliacao da qualidade dos Ralm.undo Ben.edl'Fo do
Portal . . Nascimento; Nicolino . o
- servicos prestados nas unidades L . 2005 | Transinformacgdo
OasisBR . ~ P Trompieri Filho e Francisca
de informacdo universitarias . . .
Giovania Freire Barros
Service quality assessment Md. Jahangir Alam e 2021 hGA:)rzzHKr;cr)]v(;/ledge,
model for academic libraries Muhammad Mezbah-ul-Islam yand
Communication
. Valencia-Arias, A.; Cartagena
Model proposal for service . . . .
uality assessment of higher Rendon, C; Palacios-Moya, L.;
q . . Benjumea-Arias, M.; Pelaez 2023 | Educ. Sci
education: evidence from a .
developing countr Cavero, J.B.; Moreno-Lopez,
ping y G.; Gallegos-Ruiz, A.L.
Service Quality Assessment
in Agricultural and Medical
University Libraries of Haryana Library Philosophy
and Punjab States of India by Bhanu Partap 2020 and Practice
Applying
Portal de LibQUAL Model
Periddico da
Capes A Review of Service Quality . .
“service Assessment of Library and Bhanu Partap 2019 Library PhIIOSOPhy
. . and Practice
quality Information Centres
assessment”
Application of modern methods Management and
of service quality assessment for | Holovan, O., Oliynyk, O. and 2020 Entrepreneurship:
diagnostics of higher education Markova, S. Trend of
institution corporate culture Development
Asse‘55|r.1g a.dmlnlstratlv.e service Damian Steppacher, Maria
quality in higher education: e S
. Auxiliadora Cannarozzo Studies in Higher
development of an attribute- . 2019 .
Tinoco, Carla Schewengber Education
based framework (HEADSQUAL)
. i S ten Caten & Arthur Marcon
in a Brazilian University
ylbrary . Au Thi Cam Linh, Le Anh Tu 2020 | Open University
meet the requirements of basic .
. . o Journal of Science
educational quality accreditation
Measuring Quality of Information
SerV|cgs: Combining Mystery Valeria Minghetti e Emilio Journal of Travel
Portal de Shopping and Customer Celotto 2013 Research
Periddicoda | Satisfaction Research to Assess
Capes the Performance of Tourist Offices
“Quality of
information . . . International
service” Evaluating the service quality of Journal of Qualit
information services using a new | Hazlett, S-A., & Philip, G. 2001 S y
« ” . & Reliability
P-C-P” attributes model
Management

Fonte: Elaboracdo dos autores (2024)
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https://www.tandfonline.com/author/Steppacher%2C+Damian
https://www.tandfonline.com/author/Cannarozzo+Tinoco%2C+Maria+Auxiliadora
https://www.tandfonline.com/author/Cannarozzo+Tinoco%2C+Maria+Auxiliadora
https://www.tandfonline.com/author/Cannarozzo+Tinoco%2C+Maria+Auxiliadora
https://www.tandfonline.com/author/Caten%2C+Carla+Schewengber+ten
https://www.tandfonline.com/author/Caten%2C+Carla+Schewengber+ten
https://www.tandfonline.com/author/Marcon%2C+Arthur
https://www.researchgate.net/publication/profile/Emilio-Celotto
https://www.researchgate.net/publication/profile/Emilio-Celotto

Com base em uma revisdo bibliografica detalhada e na andlise de documentos, identificou-se
diversas metodologias empregadas na avaliacao da qualidade dos servicos, tanto de maneira
abrangente quanto especificas para a avaliacdo de servicos de informacao.

Dentre as metodologias generalistas, destaca-se a contribuicao de Parasuraman, Zeithaml e Ber-
ry (1985) que, apesar de ndao serem mencionados nos resultados devido ao recorte temporal da
pesquisa, propuseram o modelo SERVQUAL de medicao da qualidade de servico. Esse modelo,
fundamentado na teoria de satisfacdao de Oliver (1980), postula que a satisfacao do cliente deriva
da discrepancia entre suas expectativas e a percep¢ao do desempenho do servigo. Assim, a quali-
dade do servico, aos olhos do cliente, é avaliada pela diferenca entre o que ele espera e o que ele
percebe em varias dimensdes da qualidade de servigo (Salomi; Miguel; Abackerli, 2005).

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), os critérios adotados pelos consumido-
res para avaliar a qualidade dos servicos estdao organizados em dez dimensdes que podem se
sobrepor. Essas dimensoes sdo: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, comuni-
cacao, credibilidade, seguranca, competéncia, cortesia, compreensao/conhecimento do cliente
e acesso. Tais dimensdes constituem a base estrutural para o dominio da qualidade de servico, o
qual norteou a derivagado dos itens para a escala SERVQUAL. A partir dessa inicial identificacdo e
subsequentes investigacdes, selecionaram-se cinco dimensdes principais — Tangibilidade, Con-
fiabilidade, Responsividade, Garantia e Empatia — abrangendo um total de 22 itens avaliativos
(Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985).

Outra metodologia relevante para a avaliagao da qualidade de servigo, identificada na revisao de
literatura, refere-se ao SERVPERF, desenvolvido por Cronin e Taylor (1992). O modelo enfatiza a
percepcao do desempenho do servico. Segundo os autores, a qualidade deve ser entendida nao
apenas como uma atitude do cliente em relacdo as dimensdes da qualidade, mas também ndo
deve ser mensurada meramente pelas diferencas entre expectativas e desempenho, conforme o
modelo de satisfacdo de Oliver (1980). Em vez disso deve ser avaliada por meio da percepgdo de
desempenho (Salomi; Miguel; Abackerli, 2005).

Adicionalmente, a pesquisa bibliografica revelou outras metodologias aplicaveis a avaliacdo da
qualidade dos servicos de informacado, incluindo LibQual, Headsqual e PCP. Especificamente, Li-
bQual é uma metodologia adaptada para a avaliacdo da qualidade dos servicos de informacdo
em bibliotecas, fundamentada no modelo SERVQUAL. Desenvolvida pela Association of Resear-
ch Libraries (ARL) em colaboragdo com a Texas A&M University (TAMU) e os pesquisadores Cook,
Thompson e Heath, essa abordagem foi ajustada para melhor se adequar as bibliotecas, conside-
rando que esses ambientes informativos nao visam ao lucro (Brito; Vergueiro, 2013). A metodolo-
gia LibQual inclui 22 questdes, além de mddulos opcionais para comentarios abertos e questdes
demograficas, podendo ser acrescentadas cinco questdes relativas a competéncia informacional,
totalizando 27 questdes. A aplicacao desse instrumento requer o pagamento de uma taxa.

Quanto ao Headsqual, trata-se de uma metodologia que contempla duas dimensdes principais:
Aspectos pessoais dos servigos administrativos e Aspectos da prestacao de servicos administrati-
vos. E, ainda, seis dimens&es secundarias: Comportamentos e atitudes; Conhecimentos técnicos,
habilidades e expertise; Capacidade de resposta; Confiabilidade; Procedimentos administrativos;
e Canais de comunicacdo. Ha também 28 atributos de qualidade, conforme detalhado na estru-
tura apresentada no Quadro 2.
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Quadro 2 - Estrutura da metodologia Headsqual

METODOLOGIA HEADSQUAL

Dimensoes Atributos

1.1 Atitude profissional

1.2 Gentileza

1 Comportamento e

atitudes 1.3 Respeito pela diversidade

1.4 Transmitir confiabilidade

1.5 Atencdo individual quando necessario

2.1 Entender as necessidades dos usuarios

Aspectos pessoais .
dos servicos Z'Conheumentos 2.2 Habilidade de comunicagdo interpessoal

técnicos, habilidades
e saber como 2.3 Conhecimentos para a prestacao de servigos

administrativos

2.4 Capacidade de resolver problemas

3.1 Disponibilidade para a prestacao do servico

3.2 Servigos prestados com agilidade

3 Capacidade de
resposta 3.3 Problemas resolvidos com agilidade

3.4 Mudangas sdo informadas com agilidade

4.1 Faca a primeira vez sem erros

4.2 Servico entregue conforme planejado

4 Confiabilidade 4.3 Registros precisos e disponiveis

4.4 Informagdes corretas

4.5 Servicos de carater profissional

5.1 Procedimentos simples e padronizados

(B) Aspectos 5.2 Tempo de espera apropriado

da prestacgao 5 Procedimentos 5.3 Transparéncia de normas oficiais, regras, diretrizes politicas e
de servicos administrativos procedimentos
administrativos

5.4 Sistemas e processos automatizados

Garantia de sigilo pessoal

Horéario de funcionamento conveniente

Disponibilidade de varios canais de comunicagdo

6 Canais de

o Canais de comunicagdo atualizados e Uteis
comunicagao

Facilidade de acesso a informagdo

Acessibilidade da informacdo para pessoas com deficiéncia

Fonte: (Steppacher; Cannarozzo Tinoco; Caten; Marcon, 2021).

A referida metodologia foi elaborada com base em uma revisao bibliografica e analise qualitati-
va, incluindo a coleta de dados por meio de entrevistas em profundidade e grupos focais envol-
vendo estudantes, membros do corpo docente e funcionarios administrativos de uma instituicdo
de ensino superior brasileira (Steppacher; Cannarozzo Tinoco; Caten; Marcon, 2021). O modelo
PCP, por sua vez, representa uma metodologia aplicavel a qualquer organizacdo de servicos e se
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fundamenta em trés niveis: entradas, processos e saidas de uma organizacdo especifica (Philip;
Hazlett, 2001). Esse instrumento foi também desenvolvido com inspiracdo no modelo SERVQUAL.

As metodologias examinadas na literatura frequentemente adotam o modelo SERVQUAL como
base para sua estruturacdo. Embora existam criticas e identificacdo de deficiéncias no referido
modelo, Freitas, Bolsanello e Viana (2008) argumentam que o seu impacto na avaliagdo da quali-
dade de servicos é indiscutivel, sendo amplamente adotado em diversos setores com resultados
positivos, satisfatorios e de aplicabilidade pratica.

Contudo, o SERVQUAL tem sido pouco explorado para avaliagao de servicos em contextos eletro-
nicos. Por essa razao, Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) testaram e revisaram o modelo
E-SQUAL, destinado a mensuracdo da qualidade de servicos de compras on-line, originalmente
desenvolvido no ano 2000 pelos mesmos autores. O modelo E-SQUAL engloba onze dimensdes
que afetam a qualidade do servico em ambientes eletronicos, sendo: Confiabilidade, Capacidade
de resposta, Acesso, Flexibilidade, Facilidade de navegacao, Eficiéncia, Seguranca/confianca, Pri-
vacidade, Conhecimento do preco, Estética da pagina de Internet e Customizacgado/personalizagdo
(Parasuraman; Zeithaml; Malhotra, 2005).

A partir dessas onze dimensdes, os autores formularam a escala E-S-QUAL, que se divide em quatro
dimensdes principais e 22 itens. As dimensdes principais sao: Eficiéncia (facilidade e velocidade
de acesso a Internet), Disponibilidade do sistema (funcionamento correto e técnico da Internet),
Satisfacao (entrega correta e eficiente do pedido, bem como sua disponibilidade) e Privacidade
(seguranca e protecao das informacgoes pessoais do cliente). Adicionalmente, foi proposta a es-
cala E-RecS-QUAL para avaliagao da qualidade dos servicos de recuperagao, composta por trés
dimensodes e 11 itens, abordando Capacidade de resposta, Compensacao e Contato.

3.2 Proposta de Modelo

Observa-se, por meio da revisdo bibliografica, a auséncia de metodologias especificas para avalia-
¢ao de servigos de informacao digital no contexto educacional, o que motivou a proposi¢cao meto-
doldgica atual. Na Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP), identificou-se um manual de
curso que apresenta uma metodologia para avaliacdo da qualidade de servicos publicos no Brasil,
denominada Br-GOVQUAL. Essa metodologia inclui seis dimensdes: Esforco, Confianga, Informa-
¢Oes, Rapidez, Usabilidade e Atendimento, e pode ser aplicada por meio de questionarios contendo
seis questOes, cada uma relacionada a uma dimensao especifica, conforme ilustrado na Figura 1.
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Figura 1 - Avaliagdo da percepc¢do da qualidade de servicos publicos

: gdo da percepgio da qualidade de servigos publicos
Avalie as questOes abaixo conforme a escala indicada:

(01) Discordo totalmente; (02) Discordo parcialmente; (03) Ndo concordo, nem discordo; (04)
Concordo parcialmente; (05) Concordo totalmente.

Avaliagdo
01 (02 |03 |04 |05

Quanto ao servigo (nome do servigo), é possivel afirmar que:

1. O visual do site era “agraddvel” (Usabilidade)
2. 0 tempo para obtencdo do servigo foi adequado. (Rapidez)
3. O servigo cumpriu o que prometeu (Confiabilidade)

4. O esforgo para obtengao do servico foi adequado (Esforgo)

5. As informag0es referentes ao servigo foram relevantes para
mim (Informacdes)

6. Todas as informagdes necessdrias foram passadas durante a
prestacdo do servigo (Atendimento)

Fonte: Lima; Pereira, 2020.

Nesse contexto, apos a constatacdo da auséncia de metodologias especificas para a avaliagdo da
qualidade de servicos de informacao no ambito educacional, recomenda-se a implementacao da
metodologia BR-GOVQual para a analise de servigos de informacdo digitais, particularmente em
contextos educacionais. Essa recomendacao baseia-se na objetividade da metodologia e na sua
prévia aplicacdo na avaliacdo de servigos governamentais. No entanto, sugere-se uma modifica-
¢do para incorporar uma nova dimensao denominada “Identificacdo de Necessidades do Usuario
Final”. Essa adigdo é proposta exclusivamente para avaliagdes conduzidas por meio de questio-
narios, incluindo uma pergunta aberta destinada a capturar comentarios e/ou impressdes dos
usuarios sobre o servico em questao.

Segue-se a apresentacao da proposta do modelo de avaliagao:

Figura 2 - Dimensoes de avaliacdo da Qualidade de Servico Digital (QUALISED)

Confianca = Informagdes

/

"N\"J
Rapidez @

Atendimento

Usabilidade

O

Esforco

Identificagdo das necessidades
(usuério final)

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
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Para a implementacao do modelo proposto, recomenda-se o emprego da escala Likert para avaliar
atitudes no ambito das ciéncias comportamentais (Silva Junior; Costa, 2014). O questionario deve
incorporar uma escala de cinco pontos, que engloba as seguintes op¢des: Discordo Totalmente, Dis-
cordo, Neutro (Nao concordo nem discordo), Concordo e Concordo Totalmente. Adicionalmente,
sugere-se a inclusao da opc¢ao “Nao sei informar”, facilitando aos participantes a distincao entre a
indecisdo (Neutro) e a auséncia de conhecimento especifico sobre uma questdo. Para captar pos-
siveis lacunas ndo abordadas pelas questdes existentes, aconselha-se também a insercdo de uma
pergunta aberta destinada a identificacdo de areas para melhorias.

Assim, a partir da referida pesquisa, foi realizada a proposi¢ao de uma metodologia de avaliacao
intitulada QUALISED (Qualidade de Servico Digital), que pode ser utilizada na avaliagao da quali-
dade dos servicos de informacao digital, especialmente no contexto educacional. Segue a propos-
ta de questionario a ser empregado na avaliacao.

Quadro 3 - Proposicdo de questionario de avaliacdo da Qualidade de servigos de informacdo digitais

Avaliacao da Qualidade de servicos de informacao digitais

Impressoes
Afirmativa . o o .
Discordo . Nao concordo Concordo Nao sei
Discordo . Concordo .
totalmente nem discordo totalmente | informar

0O visual do servico digital é
agradavel

O tempo para obtengao do
servico foi adequado

O servigo cumpriu o que
prometeu

0 esforgo para obtencdo do
servico foi adequado

As Informacoes referentes
ao servico foram relevantes
para mim

Todas as informacgoes
necessarias foram passadas
durante a prestacao do servico

Faca, no espaco abaixo, os comentarios e observacdes que vocé considerar pertinentes, a respeito do servico prestado.

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

E importante ressaltar que, na formulacdo desse questionario, é essencial incluir questdes socio-
demograficas para identificar e caracterizar os usuarios que participaram da avaliacdo do servico.
A combinacdo de informacdes sociodemograficas com as respostas ao questionario permitira aos
prestadores de servicos tomar decisdes de aprimoramento mais fundamentadas e precisas.
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Aavaliagdo da qualidade dos servicos de informacao representa um desafio significativo para em-
presas, instituicoes educacionais e demais entidades interessadas em aprimorar a prestacao des-
ses servicos. Especificamente nas instituicdes de educacao, tal avaliagao assume uma importan-
cia critica, pois a eficiéncia desses servicos contribui diretamente para o desenvolvimento social.

A cooperagao para o avango do conhecimento cientifico aberto é essencial para promover a aces-
sibilidade e a disseminacdo desse conhecimento. Dessa forma, a avaliagdo da qualidade dos
servicos de informacdo digital é fundamental. A metodologia QUALISED prop&e um framework
estruturado para tal avaliacdo, permitindo a identificacdo de pontos de exceléncia e areas que
requerem melhorias, com o objetivo de assegurar a eficiéncia e a confiabilidade dos servicos de
informacdo em apoio a Ciéncia Aberta. A colaboracdo entre pesquisadores, instituicGes e comu-
nidades € vital para compartilhar praticas eficazes de avaliacao e melhoria desses servicos, con-
tribuindo para o desenvolvimento e a sustentabilidade do acesso aberto a pesquisa. Esse esforco
colaborativo facilita a avaliacdo da qualidade dos servicos de informacao digital, promovendo
0 uso e a integracao do conhecimento cientifico pela sociedade, fortalecendo a colaboragéo e o
progresso da Ciéncia Aberta.

3.3 Validacao de Modelo: Avaliacao de Servicos Digitais de Educacao do Governo

A proposta de uma metodologia de avaliacdo dos servicos educacionais implica também na ava-
liacdo do préprio método proposto. Sendo assim, a avaliagdo do QUALISED iniciou com sua apli-
ca¢ao na medi¢do da qualidade de dois servicos governamentais de educacao: o Pergamum, do
INEP, como fonte de informacdo para pesquisadores; e a plataforma de recursos educacionais
digitais do MEC, o MEC RED.

3.3.1 Pergamum do INEP

O Pergamum é um software proprietario! para gestdo de bibliotecas, usado em muitas instituicdes
que buscam inovacao e aperfeicoamento nos servicos prestados a sua comunidade. Entre as ins-
tituicoes brasileiras que utilizam o referido software, encontra-se o INEP. Por meio do Pergamum,
o INEP disponibiliza aos usuarios um servico educacional baseado no catalogo do acervo da ins-
tituicao a fim de subsidiar suas pesquisas por bibliografias. Como na maioria das bibliotecas con-
temporaneas, o acervo do INEP inclui livros fisicos, que podem ser retirados nas bibliotecas de
seu sistema, e também em recursos digitais (como artigos, e-books, entre outros), cujo acesso é
disponibilizado por meio de link.

Pergamum, sendo um software de gestdo de acervo, é (ou deveria ser), em sua origem, manipula-
do por profissionais bibliotecarios, a fim de permitir a recuperagao, acesso e uso dos componen-
tes do acervo. Essa premissa foi relevante durante todo o processo de avaliacao do sistema. Os
resultados podem ser visualizados no Quadro 4.

1 Saiba mais em: https://www.pergamum.pucpr.br/
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Quadro 4 - QUALISED aplicado ao INEP/Pergamum

Impressdes
Afirmativa Discordo . N3o concordo Concordo N3o sei
Discordo . Concordo .
totalmente nem discordo totalmente informar

O visual do servico digital

é agradavel X
O tempo para obtencao

. - X
do servico foi adequado
O servigo cumpriu o que X
prometeu
0 esforgo para obtencdo X

do servico foi adequado

As Informacgdes referentes
ao servico foram X
relevantes para mim

Todas as informacdes
necessarias foram
passadas durante a
prestacao do servico

Contexto: Consulta feita no dia 27/02/2024, as 13h, horario de Brasilia. Inicialmente, entendemos que o servico
estava fora do ar por conta da lentiddo da resposta, mas, em seguida, a busca retornou resultados.

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Considerando os critérios estabelecidos no instrumento, podem-se enumerar as seguintes ob-
servagoes:

1. Visual: as fontes usadas no servico sdo pequenas - ainda que possam ser aumentadas usan-
do Ctrl+ -, apresentando assim um visual pouco amigavel com o usuario.

Figura 3 - Pagina Inicial - INEP/Pergamum

iTiErF [ a- Mobile | Meu I Elogios, etc. 1 para Aquisicdes | Help ‘E Alto contraste J
CGDI s 4
=" Login
, Select other searches
Pesquisa Geral  setoct other sonrches ]
I
| @ wieor) O pdex Order: [ Referéncia ~ Unidade de Informaggo: | All <]
| search by: Publication year: | Type of work: | All >
n | Records per page: | 20 v Coiection: | All ]
- 'Horério de Atendimento: Segunda a Sexta das 09hrs as 18hrs / Informacses pelo telefone: (61) 2022-3967 ou por E-mail: bib! ! p.gov.br/gestao. i gil nep.gov.br
&
Az
A
& Perzamii
rEamum B i
Languages: Catsls | English | Espaiol | Francals | Italisno | Portugués

Fonte: Captura de tela (2024).
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2. Tempo: o site é muito lento, podendo ficar varios minutos na mesma busca ou até dar erro,
em alguns casos.

Figura 4 - Lentiddo - INEP/Pergamum

Please wait...

Fonte: Captura de tela (2024).

3. Promessa: ndao cumpre com a promessa da gestdao de acervo, pois nas duas (2) buscas
achamos resultados com referéncia bibliografica errada (Figura 5), além de ndo permitir a
recuperagao dos documentos por meio dos links fornecidos (Figura 6).

Figura 5 - Dados do acervo - INEP/Pergamum

Dados do acervo - Artigos

Iocalizacio darArtigo E%m\“g\/%a;geducagao ! A revista da educagdo municipal v. 2, n. 4, (Jun /jul. 2005), p. 32-34 (BR-

Titulo do Artigo A perspectiva indaialense sobre a educaggo popular : corceitos, posturas e transitividade
Notas cod. editor: 1155
Fonte de Indexagéo Indexado seletivamente por : Bibliografia Brasileira de Educagdo - BBE

A educagio da rede municipal de Indaial, Santa Catarina, passa por UMa iNtensa provocagio para a
ruptura, inovagdo < estruturago de Uma proposta popular que d& conta da diversidade, da indusdo &
das necessidades coletivas locais. Trata-se de estudos e agdes para a superacdo de uma escola Seletiva

Notas de Resumo & exdudente que Serve aos propésitos de manutencdo da velha ordem de opresso. Como inovacdo a
estruturacdo para a mudanga desenvolvern-se reste artigo sinteses e conceitos decorrentes de préticas
& teorias da Secretaria Municipal de Indaial. O tema tarmbém remete a discutir posturas, os tipos de
transitividade ¢ a emocionalidade gerada no processo,

Educagdo Popular  Detalhes
Experiéncias Pedagbgicas

Assuntos Educacio para a Inovagio
Rede Municipal de Ensino  Detalhes
Mudanga em Educagdo

Endereco Eletronico http: /fwww.undime.org.br

Veja também
Dados do acervo | Exemplares | Localizacdo | Referénca | Marc

Fonte: Captura de tela (2024).
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Figura 6 - Redirecionamento do acervo - INEP/Pergamum

%5 UNDIMEBRASIL ¥

3% ALTO CONTRASTE A VLIBRAS

Home Institucional ~ Comunicagdo ~ Contato Mcu Cadastro

LA Municipios Adimplentes [ Estratégias da Undime

22 o iy LA

ADIMPLENTES CONVIVA

auon

A - -
Fonte: Captura de tela (2024).

4. Esforco: E dificil usar o servico, pois é necessario ter muita paciéncia para superar a lenti-
dao e, finalmente, quando se consegue acessar a ficha com dados do recurso, o link leva
para outro site da Unido Nacional dos Dirigentes Municipais de Educagdao UNDIME, onde é
necessario navegar pelo site para chegar até o recurso buscado, usando o menu Comunica-
¢cOes>Revista Educacao Municipal.

Figura 7 - Redirecionamento - INEP/Pergamum

%% UNDIMEBRASIL ¥

3% ALTO CONTRASTE & VUBRAS

~ Home Institucional »  Comunicagfo ~  Contato  Meu Cadastro v

LJ Municipios Adimplentes [ Estratégias da Undime

St "
MUNICiPIOS ?

ADIMPLENTES CONVIVA

BRon

A - =
Fonte: Captura de tela (2024).

5. Informacdes iniciais: o servico ndo conta com nenhum tipo de orientacdo para os usuarios,
algo do tipo instrucdes de uso ou guideline, para garantir que qualquer pessoa usuaria con-
siga ter bons resultados de busca.

6. Comunicacdo durante o servico: O servico ndo oferece possibilidade a pessoa usuaria de
avaliar, reportar erros ou tecer comentarios. Por outro lado, ha um e-mail e um telefone de
contato para uma possivel comunicacdo com a biblioteca. Em qualquer etapa do servico
é possivel mudar de lingua, contudo, s em inglés e portugués a informacdo apresenta-se
completamente na lingua selecionada, ficando as outras linguas misturadas com portugués.
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Figura 8 - Comunicagao durante o servico do - INEP/Pergamum

— | [ > pergamum Mobile | Meu Pergamum |  Elogios, Sugestdes, etc. | Sugestdes para Aquisides | ayuda

nier CGDI

& Iniciar sesién

Pesquisa Geral Seleccionar otras biisquedas v

Opciones de consuilta

@ palabra| O indice Ordenacion: Unidade de Informagso: | Todos v
Buscar por Fecha de publicacién: || Tipo de material: | Todos v
n Registros por pégina Coleccién: | Todos v
Horario de Atendimento: Segunda a Sexta das 09hrs as 18hrs / Informagées pelo telefone: (61) 2022-3967 ou por E-mail: bibli i gov.br/gestao.termi i inep.gov.br
At
-
e Meu
o
&2 Percamum Arriba

Fonte: Captura de tela (2024).

De acordo com essa avaliagdo, o Pergamum do INEP pode ser considerado um servico ruim que
precisaria de melhorias diversas e importantes para se tornar um bom servico.

3.3.2 Plataforma MEC RED

O MEC RED é uma iniciativa do Ministério da Educacdo (MEC) que visa reunir e disponibilizar os Re-
cursos Educacionais Digitais dos principais portais do Brasil em uma Unica plataforma, a fim de
melhorar a experiéncia de busca desses recursos. O desenvolvimento da plataforma contou com a
parceria da Universidade Federal do Parana (UFPR), Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC)
e docentes da Educacdo Basica de todo o Brasil. De acordo com o site, a Plataforma MEC RED visa
tornar-se o servico educacional referéncia no fornecimento de Recursos Educacionais Digitais, ofe-
recendo um ambiente de busca e interacao entre colaboradores e docentes (MEC RED, 2015).

Os resultados da avaliacao da plataforma MEC RED, a partir do instrumento QUALISED, podem ser
visualizar os resultados no Quadro 5.

Quadro 5 - Avaliacao da plataforma MEC RED a partir do QUALISED

Impressoes
Afirmativa . o o .
Discordo . Nao concordo Concordo Nao sei
Discordo . Concordo .
totalmente nem discordo totalmente informar

O visual do servigo digital
é agradavel

O tempo para obtencao
do servico foi adequado

O servigo cumpriu o que
prometeu
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Impressoes
Afirmativ. . o o .
ativa Discordo . N3o concordo Concordo N3o sei
Discordo . Concordo .
totalmente nem discordo totalmente informar
0 esforgo para obtencao X

do servico foi adequado

As Informacdes referentes
ao servico foram X
relevantes para mim

Todas as informacdes
necessarias foram
passadas durante a
prestacao do servico

A consulta foi feita no dia 27/02/2024, as 13h, horéario de Brasilia. Desde o primeiro momento, percebeu-se um
servico educacional com grande potencial.

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
A partir da aplicagao do instrumento, podem-se enumerar as seguintes observagoes:

1. Visual: a plataforma conta com um visual intuitivo, atrativo e interativo que captura a atencao
dos usudrios assim que acessam. E colorido e tem uma estética contemporanea. No inicio,
apresentaumabarradeopc¢desacompanhadadeumabreveintrodugdo paracadaumadelas.
A plataforma empenha-se em orientar os usuarios sobre as funcionalidades disponiveis.

Figura 9 - Op¢des da plataforma MEC RED

Aqui na Plataforma vocé pode:
2 -

[V T

Compartilhar Relatar experiéncias, Guardar recursos
com os colegas curtir e avaliar em colegoes
o

2

- 3
M g
e | /]

Seguir usuarios Baixar Acessar materiais

e suas colegbes recursos de formagéo

educacado @\)\

Fonte: Captura de tela (2024).

2. Tempo: a plataforma é rapida, as buscas demoram poucos segundos para entregar resultados.

3. Promessa: entrega muitos resultados relacionados a busca, porém nao sao de facil visua-
lizagdo, ao usar Google Chrome, FireFox, AVG Secure Browser e Safari é possivel ler a men-
sagem “Seu navegador ndo permite a exibicdo deste video. E necessario baixar o video
para poder visualiza-lo”. E 6timo poder baixar o recurso e té-lo disponivel para consulta a
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qualguer momento. No entanto, embora o PNAD indique que 90% dos brasileiros acessam
a internet por meio do telefone celular (Nery; Britto, 2022), problemas como espacgo de

armazenamento limitado ou restricdes no pacote de dados frequentemente podem invia-
bilizar o acesso aos recursos.

Figura 10 - Aviso de Recurso ndo baixavel - Plataforma MEC RED
Pl ATAFORMA MFC DF RFCURSOS FDUCACIONAIS DIGITAIS

EEB Sobre v Ajuda v Educagio Conectada  Lojinha O Buscar PUBLICAR RECURSC? | S]Entrar  Cadastre-se

CONTEUDO MENU RODAPE ©

Seu navegador ndo permite a exibigdo deste video. E necessario baixar o video para poder visualizé-lo.

Educagdo em comunidade rural: parte 2 [Recreio com
histérial

* Ak Kk k@

Tipo de Recurso: Video

Componentes Curriculares:

Outras Temiticas:

Etapas de Ensino: Outros

@ Visualizagoes: 157 ¥ Baixados/Acessados: 75

@ REPORTAR ABUSO OU ERRO « COMPARTILHAR B GUARDAR

& BAIXAR RECURSO

Fonte: Captura de tela (2024).

4. Esforco: identificar os recursos na plataforma requer pouco esforco; contudo, o acesso efe-
tivo a esses materiais demanda um empenho maior. Isso ocorre porque, em diversas situ-
acdes, o recurso pode estar indisponivel. Além disso, em outros casos, é necessario que o
usuario possua certas habilidades em gestdo da informacgdo? para navegar adequadamente
pelo repositorio da eduCAPES.

Figura 11 - Acesso aos recursos - Plataforma MEC RED
PLATAFORMA MEC DE RECURSOS EDUCACIONAIS DIGITAIS CONTEUDO

EE% Sobre v Ajuda v Educagéo Conectada Lojinha Q_ Buscar PUBLICAR RECURSO? SlEntrar  Cadastre-se

MENU RODAPE ©

Sobre a questao da autonomia na pratica docente com professores e professoras:
leitura e didlogo

2 0@

Tipo de Recurso: Qutros
Componentes Curriculares:
Outras Tematicas:

Etapas de Ensino:

@ Visualizagoes: 5 ¥ Baixados/Acessados: 0

o REPORTAR ABUSO OU ERRO < COMPARTILHAR BB GUARDAR

1 ABRIR RECURSO

Sobre o Recurso

Freire. Paulo. 19211907 Leituras De Paulo Freire : Autonomia E Subletividade  ~ Professor

Enviado por:
For

Fonte: Capt

Educacio  Professoras - Pritica  Sulsito (Fllosofia)

ura de tela (2024).

2 Competéncia em informagdo € “o conjunto de habilidades integradas que compreende a descoberta reflexiva da informacdo, o
entendimento da maneira com que a informacdo é produzida e valorizada e o uso da informacdo para a criacdo de novos conheci-
mentos e para a participagdo ética em comunidades de aprendizagem” (ACRL, 2016, p. 8 traducdo nossa).
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Figura 12 - Redirecionamento para o site eduCAPES para “Abrir Recurso” - Plataforma MEC RED

— ¥ i i
eduCAPES

. . QComulhro Portal de
sobre a questdo da autonomia g
ﬁ .perlddlc‘bs.

Navegar por: { Autores l Data do documento l Titulo J Material UAB Periédicos

PORTAL EDUCAPES > NOSSOS PARCEIROS >

REPOSITORIO INSTITUCIONAL - UNESP PAGINA PRINCIPAL DA COLECAO

Colegéo's ltems (Ordenado por Data de envio na Descendente ordem): 1 para 20 de 179368
Proximo »*

Fonte: Captura de tela (2024).

5. Informacoes para decisao: no menu, as opgoes “Sobre > Sobre a Plataforma” incluem um
video explicativo que esclarece os objetivos da plataforma e instrucdes sobre como utiliza-
-la. Asecdo de “Ajuda” permite ao usuario saber como realizar buscas, participar na rede ou
publicar algum recurso. Essas informacGes sdo importantes para que o usuario decida usar
0 servico ou nao, facilitando a experiéncia.

Figura 13 - Se¢do Ajuda - Plataforma MEC RED
PLATAFORMA MEC DE RECURSOS EDUCACIONAIS DIGITAIS CONTEUDO MENU RODAPE [ )]

MEC

RFn Sobre v Ajuda v Educag&o Conectada Lojinha Q_ Buscar PUBLICAR RECURSG? S]Entrar Cadastre-se

Sobre a Plataforma

Portais Parceiros
Termos de Uso

Contato

Fonte: Captura de tela (2024).

6. Comunicacao durante o servico: durante o uso do servico, a plataforma fornece informagoes
relevantes, por exemplo: ser redirecionado para uma pagina externa ou sobre a indisponi-
bilidade do recurso.
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Figura 14 - Comunicacdo com a pessoa usuaria - Plataforma MEC RED

Vocé seré redirecionado
para outro site

Umna nova aba ou jansla iré abrir, deseja
continuar?

Lembre-se de que vocé pode reportar caso
considere o contetido abusivo/ofensivo ou caso
& pégina ndo corresponda a descrigio
apresentada

CONTINUAR

Fonte: Captura de tela (2024).

A plataforma permite que a pessoa usuaria avalie o servico, compartilhe o recurso, possa salva-lo
em sua colecdo, além de reportar erros e deixar um comentario.

Figura 15 - Canal de Avalia¢do - Plataforma MEC RED

ep————

Portal

stra a histéria da alu

aluna Eliane Pires. Eliane descreve como era estudar em uma ucagdo
sitios, com dificuldade de hordrios & obstaculos pelo caminho além da longa

‘ SEGUIR ‘ :
Autoria: Parana. Secretaria de Educag fo. TV Paulo Freire

Informagdes Adicionais

Tarnanha: 2557 Mb

Data de Enwio: 22/03/2017

Madificado em: 22/03/2017

TQOaexm

Tipo de licenga: Informagéo ndo disponivel

VERMENOS A

Vocé precisa entrar para comentar
S)ENTRAR

o L2222
@ ThaisPails Carata 12
<o 041072007
o 2.2 2 24
[ Diego Franga Vieira Legal
<o 140727

Fonte: Captura de tela (2024).

3.4 Orientacoes para melhoria de servicos avaliados

O objetivo de toda avaliacdo ¢ a identificacdo de qualidades e defeitos de modo a subsidiar e

orientar os esforcos de melhorias. Assim, segue-se uma sintese da avaliagdo dos servicos e as
sugestdes de melhoria.

Apds analise dos resultados obtidos, pode-se afirmar que o servico Pergamum do INEP, no geral,
é um servigo ruim. Tem um visual antigo e pouco intuitivo, ndo dispde de orienta¢des de uso, a
busca é lentissima e quando acessamos a ficha, ela contém referéncias fora das normas da ABNT
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e links quebrados. Dentre as qualidades, destacamos a possibilidade de mudanca de idioma e a
possibilidade de comunicacdo com a equipe responsavel por meio de telefone ou e-mail.

Pelo exposto antes, sugerimos que o sistema de bibliotecas do INEP se dedique a:

a. Discutir com a equipe do Pergamum a atualizacao do software para uso online, conside-
rando, especialmente, a velocidade de busca e recuperagao e a estética; ou

b. Considerar a migracao de sua biblioteca para um software que tenha melhor performance
online, tanto de velocidade quanto de visual,;

c. Revisar as fichas catalograficas do acervo, adotando a norma ABNT para a criacdo de re-
feréncias bibliograficas, compativeis com a realidade académica nacional, além dos links
para o material existente online;

d. Produzir e disponibilizar instrucdes de uso do sistema para orientar pessoas usuarias.

No que diz respeito ao servigo da plataforma MEC RED, consideramos que ele é, no geral, um ser-
vico de boa qualidade. Tem um visual atrativo, as ferramentas de busca sdo eficientes e rapidas,
apresenta bastante informacao sobre o servico e a possibilidade de comunica¢do ao longo do uso
e de feedback. A plataforma tem a vantagem de ser colaborativa, o que permite a disponibilizacao
de uma gama imensa de materiais. Por outro lado, nem todo usudrio prepara o material de forma
que fique facilmente acessivel.

Os resultados da avaliagao permitem entender que a equipe da plataforma poderia:

a. Disponibilizar tecnologias de visualizagao, embutidas na plataforma, de modo a facilitar
a visualizagdo dos conteldos on-line;

b. Padronizar os formatos dos arquivos de acordo com as tecnologias embutidas e mais uti-
lizadas, de modo a facilitar a visualizagdo dos conteldos on-line;

c. Criar um video, no mesmo formato do video de apresentacdo, para ajudar as pessoas usu-
arias a disponibilizar seus contetidos de forma mais eficiente e efetiva.

3.5 Discussao sobre o instrumento de avaliacao QUALISED

Apds a avaliagdo dos servigos antes referidos, foi possivel avaliar o QUALISED como instrumento
avaliador. Para tanto, foi produzida uma matriz SWOT/FOFA (Santos; Damian, 2018) de modo a
explicitar as impressoes obtidas durante o processo de avaliagao dos servicos. A matriz FOFA (ou
SWOT, em inglés) é uma ferramenta de gestdo que permite pontuar as qualidades e defeitos in-
ternos as organizagdes ou, no presente uso, ao instrumento de avaliacdo. Além disso, considera
as vantagens e desvantagens externas que possam afetar as organizacdes, ou, ainda, que possam
favorecer ou prejudicar o uso do instrumento avaliador.

O diagndstico produzido pode ser compreendido na Figura 14.
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Figura 16 - Diagndstico SWOT/FOFA do instrumento de avaliacdo QUALISED

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
« Facil compreensao e facil uso; « Por estar em contrucéao, permite aos
« Permite analises rapidas; autores adicionar novos critérios;

« Investir em divulgacdo pode atrair
novos avaliadores e incrementar seu
uso;

« Pode ser disponibilizado de forma
colaborativa, o que ajudaria no seu
aperfeicoamento.

Promove um panorama geral do
servico que pode ser muito util
para melhorias;

Instrumento gratuito, passivel de
ser usado off-line.

FRAQUEZAS

- Sua simplicidade dificulta uma
avaliagdo mais aprofundada;
Desconsidera a interagdo com o

AMEACAS

» Por ser ainda um instrumento
simples, pode ser ignorado por

usuario, como avaliagao, outros pesquisadores/avaliadores;
comentario, reportar erros, entre + Depende de pesquisas mais
outras ferramentas da web 2.0 extensas para ser validado;

+ E limitado a perpeccéao da pessoa + 0 tempo da divulgagao cientifica é
avaliadora, ndo envolve pessoas mais lento do que o uso das
Lfsuérlas tecnologias, o que pode acarretar

+ E fechado e estatico, o que analises anacronicas.

dificulta seu aperfeicoamento

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Considera-se que o QUALISED é um bom instrumento de avalia¢do, pois é facil de usar e permite
uma avaliacdo rapida que produz um panorama geral do servico avaliado, com possibilidade de
uso gratuito e off-line (Forcas). Contudo, ele pode ser melhorado se incluir a analise da possibi-
lidade de cocriacdo de valor entre sistema e pessoa usuaria em relacdo as entregas (Fraquezas).
Acrescentando, entre seus critérios, a avaliacdo das possibilidades ou até estimulos, por parte do
servico, a interacdo com os usuarios, por exemplo, avaliar o servico, enviar comentarios e repor-
tar problemas no sistema, assim o instrumento estara mais alinhado aos estudos realizados pelo
presente projeto.

De acordo com os principios mutuos da Ciéncia de Servicos e da Gestdo da Informacao, a cocriacdo
de valor, ou seja, a colaboracao entre sistema (e sua equipe de desenvolvimento e manutencao),
pessoa usuaria e o produto tem sido o principal ponto focal das discussGes contemporaneas. Lem-
brando que:

a criacdo de valor seja nos servicos, seja na gestao da informacao, acontece na relagdo
entre pessoas/entidades e recursos, a partir de uma estrutura organizada cuja qualidade
é constantemente monitorada e reavaliada para garantir a produtividade e a inovacdo
sustentavel (Doyle; Macédo; Schiessl; Shintaku, 2023).

Isso pode ajudar a deixar o instrumento mais forte e, consequentemente, favorecer seu uso por
outros pesquisadores, que poderdo realizar avaliagdes mais extensas e contribuir com melhorias
ao instrumento (Oportunidades/Ameacas). Outra sugestao é disponibilizar o QUALISED on-line,
adotando, para si proprio, os critérios de avaliacdo que propde, efetivando um ciclo de cocriacdo
de valor em torno de si, de modo a aproveitar oportunidades e neutralizar ameacas identificadas
no diagndstico apresentado acima.
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4. Conclusao

A terceira etapa do projeto “Estudos dos Servicos de Governo no Ambito da Ciéncia de Servi-
¢os e Gestao da Informacao” foi dedicada a elaboracdo e a testes de uso de um modelo para a
avaliacdo de servicos digitais de educacdo. Tal modelo foi chamado de QUALISED e foi aplicado a
avaliacao de dois servigos governamentais digitais de educacao: a plataforma Pergamum do INEP
e a plataforma MEC RED do MEC.

Em relacao ao Pergamum, o servico foi considerado muito ruim, especialmente por conta da lenti-
dao, do dificil acesso aos recursos e dos diversos erros no catalogo, dessa forma, foi recomendado
que todo o servico fosse revisto em profundidade. No caso da plataforma MEC RED, percebeu-se
um servico colaborativo com grande potencial, que se vé diminuido pela impossibilidade de uso
efetivo dos recursos, sendo assim, recomendado que se padronize os formatos dos recursos e
oriente os usuarios colaboradores na preparacdo de materiais acessiveis.

O estudo apresentado tem como principal limitacdo ter aplicado o instrumento em somente duas
avaliacOes. Ainda assim, entende-se que todos os objetivos da META 3, a saber: criar o modelo,
testar o modelo avaliando servicos e propor melhorias aos servicos, foram atingidos.

Além disso, ao testar o instrumento em uma situagdo concreta de avaliagdo, o uso deste ndo
s6 promoveu recomendacdes aos servicos avaliados, como também permitiu avaliar o proprio
instrumento. Como resultado complementar, foram produzidos um diagndstico e sugestGes de
melhoria para o préprio QUALISED.

O presente estudo apresenta o QUALISED ndo s6 a comunidade académica, como, principal-
mente, aos gestores de servicos governamentais digitais de educacgao, de modo a facilitar e
estimular a realizacao de avaliagOes de seus servicos. Complementarmente, entende-se que o
instrumento é muito flexivel e pode ser facilmente adaptado para utilizagdo em outros contex-
tos de avaliacao de servicos on-line.

Por fim, espera-se que os resultados apresentados neste relatdrio estimulem a pratica da ava-
liacao de servicos, com foco na cocriagao de valor entre diferentes stakeholders envolvidos nos
processos. Entender que a qualidade dos servicos digitais de educagao, entre tantos outros,
depende, em grande medida, da possibilidade concreta de cocriacao de valor ao longo de sua
realizacdo, é um passo importante para garantir servicos cada vez melhores e pessoas usuarias
cada vez mais satisfeitas.
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