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RESUMO  
 
As instituições governamentais devem satisfazer aos requisitos legais para as quais foram criadas. 
não aconteça, corre-se o risco de sua existência ser comprometida ou questionada. Nesse
trabalho apresenta um modelo de avaliação de serviço de referência no setor público, com base em modelos 
existentes de avaliação de Sistemas de Informação (SIs) e Serviço de Referência (SRs). Como procedimento 
metodológico, foi realizado um levantamento bibliográfico sobre a produção científica disponível no Portal 
de Periódicos da CAPES. Trata-se de um estudo qualitativo, baseado em pesquisa bibliográfica sobre o tema 
“avaliação de sistema de informação” e “avaliação do serviço de 
foi possível selecionar modelos de avaliação de SI e avaliação do serviço de referência que possam contribuir 
para a adoção de um modelo de avaliação do serviço de referência para instituições do setor público
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ABSTRACT 
 
Government institutions must meet the legal requirements for which they were created. If they fail to do so, 
there is a risk that their existence w
model for evaluating reference services in the public sector, based on existing models for evaluating 
Information Systems (IS) and Reference Services (RS). As a methodological procedu
was conducted using the scientific production available on the CAPES Periodicals Portal. This is a qualitative 
study based on bibliographic research on the topics of "information system evaluation" and "reference 
service evaluation." As a result of this study, it was possible to select evaluation models for IS and reference 
service evaluation that can contribute to the adoption of a reference service evaluation model for public 
sector institutions. 

Keywords: Information System Assess
 
  

                                                                                                                              

Government institutions must meet the legal requirements for which they were created. If they fail to do so, 
there is a risk that their existence will be compromised or questioned. In this context, this paper presents a 
model for evaluating reference services in the public sector, based on existing models for evaluating 
Information Systems (IS) and Reference Services (RS). As a methodological procedu
was conducted using the scientific production available on the CAPES Periodicals Portal. This is a qualitative 
study based on bibliographic research on the topics of "information system evaluation" and "reference 

" As a result of this study, it was possible to select evaluation models for IS and reference 
service evaluation that can contribute to the adoption of a reference service evaluation model for public 

Information System Assessment. Reference Service Assessment. Public Sector.
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ill be compromised or questioned. In this context, this paper presents a 

model for evaluating reference services in the public sector, based on existing models for evaluating 
Information Systems (IS) and Reference Services (RS). As a methodological procedure, a literature review 
was conducted using the scientific production available on the CAPES Periodicals Portal. This is a qualitative 
study based on bibliographic research on the topics of "information system evaluation" and "reference 

" As a result of this study, it was possible to select evaluation models for IS and reference 
service evaluation that can contribute to the adoption of a reference service evaluation model for public 
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1 INTRODUÇÃO  

As organizações eficazes são aquelas que mantêm tanto processos decisórios quanto 

operacionais baseados em informações de qualidade, alcançados dentro de uma boa relação de 

custo-benefício adequado às necessidades organizacionais. Dessa forma, as organizaç

e do Terceiro Setor também precisam satisfazer aos requisitos de eficácia e eficiência para as quais 

foram criadas, ou seja, as instituições governamentais devem oferecer produtos/serviços que 

satisfaçam às necessidades dos usuários, de maneir

durabilidade ao longo do tempo (BEAL, 2004).

Em um esforço contínuo de promover a melhoria da qualidade dos serviços públicos, foi 

implementado o modelo de Qualidade de Serviços Públicos, que prevê a aferição da qualidade

serviços públicos em dois eixos: avaliação de satisfação dos usuários e padrões de qualidade dos 

serviços digitais (BRASIL, 2022). Dessa forma, o Governo Federal disponibilizou aos seus órgãos 

numerosos instrumentos e soluções para 

perspectivas dos cidadãos e das

21/03/2018, instituiu-se o Sistema Nacional para Transformação Digital (BRASIL, 2018).

O SouGov.br, uma das plataformas digitais comp

de atendimento a servidores públicos federais ativos e aposentados cujo objetivo é melhorar a 

qualidade da informação, a capacidade de relacionamento e a entrega de produtos e serviços. Por 

meio dessa ferramenta, os servidores federais podem realizar solicitações de documentos, 

benefícios, dentre outros, em formato digital (BRASIL, 2021a).

Tendo em vista a complexidade da sociedade e das organizações, a gestão da informação 

adquire um papel fundamental nos ambientes

operacional, tático ou estratégico. Dessa forma, o êxito no tratamento informacional depende

grande medida, de como ela é administrada e de uma compreensão correta dos seus conceitos e 

relações (FREITAS; KLADIS, 1995)

De acordo com Accart (2012)

como ‘ação de remeter ou encaminhar o leitor a um texto, uma autoridade’. Nesse contexto, o 

Serviço de Referência (SR) engloba diversas atividades e competên

um determinado público e, em geral, a resposta a uma pergunta.

O avanço das tecnologias da informação e comunicação (TICs) propicia, às atividades e 

produtos oferecidos pelas unidades de informação, ganhos em velocidade e ef

                                                                                                                              

As organizações eficazes são aquelas que mantêm tanto processos decisórios quanto 

operacionais baseados em informações de qualidade, alcançados dentro de uma boa relação de 

benefício adequado às necessidades organizacionais. Dessa forma, as organizaç

também precisam satisfazer aos requisitos de eficácia e eficiência para as quais 

foram criadas, ou seja, as instituições governamentais devem oferecer produtos/serviços que 

satisfaçam às necessidades dos usuários, de maneira a garantir seu desenvolvimento e 

durabilidade ao longo do tempo (BEAL, 2004). 

Em um esforço contínuo de promover a melhoria da qualidade dos serviços públicos, foi 

implementado o modelo de Qualidade de Serviços Públicos, que prevê a aferição da qualidade

serviços públicos em dois eixos: avaliação de satisfação dos usuários e padrões de qualidade dos 

serviços digitais (BRASIL, 2022). Dessa forma, o Governo Federal disponibilizou aos seus órgãos 

numerosos instrumentos e soluções para a promoção de uma transformação digital com base nas 

as empresas (BRASIL, 2020). Por meio do decreto nº. 9319, de 

se o Sistema Nacional para Transformação Digital (BRASIL, 2018).

O SouGov.br, uma das plataformas digitais compartilhadas do Governo Digital, é um canal 

de atendimento a servidores públicos federais ativos e aposentados cujo objetivo é melhorar a 

qualidade da informação, a capacidade de relacionamento e a entrega de produtos e serviços. Por 

s servidores federais podem realizar solicitações de documentos, 

benefícios, dentre outros, em formato digital (BRASIL, 2021a). 

Tendo em vista a complexidade da sociedade e das organizações, a gestão da informação 

adquire um papel fundamental nos ambientes organizacionais em todos os níveis, seja o 

operacional, tático ou estratégico. Dessa forma, o êxito no tratamento informacional depende

grande medida, de como ela é administrada e de uma compreensão correta dos seus conceitos e 

IS, 1995). 

De acordo com Accart (2012), o termo référence [referência] é datado de 1820, traduzido 

como ‘ação de remeter ou encaminhar o leitor a um texto, uma autoridade’. Nesse contexto, o 

Serviço de Referência (SR) engloba diversas atividades e competências para fornecer um serviço a 

um determinado público e, em geral, a resposta a uma pergunta. 

O avanço das tecnologias da informação e comunicação (TICs) propicia, às atividades e 

produtos oferecidos pelas unidades de informação, ganhos em velocidade e ef
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As organizações eficazes são aquelas que mantêm tanto processos decisórios quanto 

operacionais baseados em informações de qualidade, alcançados dentro de uma boa relação de 

benefício adequado às necessidades organizacionais. Dessa forma, as organizações públicas 

também precisam satisfazer aos requisitos de eficácia e eficiência para as quais 

foram criadas, ou seja, as instituições governamentais devem oferecer produtos/serviços que 

a a garantir seu desenvolvimento e 

Em um esforço contínuo de promover a melhoria da qualidade dos serviços públicos, foi 

implementado o modelo de Qualidade de Serviços Públicos, que prevê a aferição da qualidade dos 

serviços públicos em dois eixos: avaliação de satisfação dos usuários e padrões de qualidade dos 

serviços digitais (BRASIL, 2022). Dessa forma, o Governo Federal disponibilizou aos seus órgãos 

ransformação digital com base nas 

empresas (BRASIL, 2020). Por meio do decreto nº. 9319, de 

se o Sistema Nacional para Transformação Digital (BRASIL, 2018). 

artilhadas do Governo Digital, é um canal 

de atendimento a servidores públicos federais ativos e aposentados cujo objetivo é melhorar a 

qualidade da informação, a capacidade de relacionamento e a entrega de produtos e serviços. Por 

s servidores federais podem realizar solicitações de documentos, 

Tendo em vista a complexidade da sociedade e das organizações, a gestão da informação 

organizacionais em todos os níveis, seja o 

operacional, tático ou estratégico. Dessa forma, o êxito no tratamento informacional depende, em 

grande medida, de como ela é administrada e de uma compreensão correta dos seus conceitos e 

[referência] é datado de 1820, traduzido 

como ‘ação de remeter ou encaminhar o leitor a um texto, uma autoridade’. Nesse contexto, o 

cias para fornecer um serviço a 

O avanço das tecnologias da informação e comunicação (TICs) propicia, às atividades e 

produtos oferecidos pelas unidades de informação, ganhos em velocidade e eficiência. O SR 



 

        

beneficiou-se desses avanços, potencializando a sua eficiência e capacidade de atendimento às 

necessidades dos usuários, gerando economias tanto de tempo de pessoal quanto de recursos 

financeiros, ampliando os horizontes desse serviço (PESSO

Diante desse cenário, o estudo em foco, de natureza qualitativa, 

avaliação de SR no setor público com base em modelos de avaliação de SIs e de SRs. Assim, como 

procedimento metodológico, foi realizado um levantamento bibliográfico das produções científicas 

disponíveis em bases de dados e 

que integram o Portal de Periódicos da Coordenação de Aperfeiçoamento de Pessoal de Nível 

Superior (CAPES). 

2 REFERENCIAL TEÓRICO

2.1 Sistema de Informação 

De acordo com Castells (2002) e 

Sociedade da Informação está relacionada à expansão e estruturação do capitalismo “[...] é o 

espaço em que se torna universal o acesso aos conteúdos de informação dos estoques de 

documentos, para todos os habitantes de uma realidade [

(2002), o que qualifica a revolução tecnológica não é o foco no conhecimento e informação e sim o 

uso desse conhecimento e informação para a criação de mais conhecimento e de dispositivos de 

processamento e comunicação da informação, em um ciclo de retroalimentação cumulativa.

A concepção de “sistema” tem sua gênese e desenvolvimento a começar da década de 1920 

pelo biólogo austríaco Ludwig Von Bertalanffy, para quem a biologia não deveria preocupar

somente com o que acontece no contexto físico

observação e entendimento do que ocorre nos níveis mais elevados da organização da matéria

viva (MAIA, 2020; MIRANDA, 2010). Com base nesses princípios, foi criada a Teoria Geral dos 

Sistemas (TGS) por Bertalanffy e 

Conforme Maia (2020), o termo ‘sistema de informação’ vem sofrendo alterações com o 

decorrer do tempo, em razão da conexão de dois conceitos complexos, a saber, Sistema e 

Informação. Assim, um sistema pode ser um agrupamento de componentes interdependentes, um 

todo estruturado, ou partes incorporadas pelo sistema, estabelecendo um todo unitário e complex

(BATISTA, 2009). 

                                                                                                                              

se desses avanços, potencializando a sua eficiência e capacidade de atendimento às 

necessidades dos usuários, gerando economias tanto de tempo de pessoal quanto de recursos 

financeiros, ampliando os horizontes desse serviço (PESSOA; CUNHA, 2007).

Diante desse cenário, o estudo em foco, de natureza qualitativa, apresenta

avaliação de SR no setor público com base em modelos de avaliação de SIs e de SRs. Assim, como 

procedimento metodológico, foi realizado um levantamento bibliográfico das produções científicas 

disponíveis em bases de dados e periódicos nas áreas de Ciência da Informação e Biblioteconomia, 

que integram o Portal de Periódicos da Coordenação de Aperfeiçoamento de Pessoal de Nível 

TEÓRICO 

De acordo com Castells (2002) e Tavarayama, Silva e Martins (2012)

Sociedade da Informação está relacionada à expansão e estruturação do capitalismo “[...] é o 

espaço em que se torna universal o acesso aos conteúdos de informação dos estoques de 

documentos, para todos os habitantes de uma realidade [...]” (BARRETO, 2003, p. 1). Para Castells 

o que qualifica a revolução tecnológica não é o foco no conhecimento e informação e sim o 

uso desse conhecimento e informação para a criação de mais conhecimento e de dispositivos de 

cação da informação, em um ciclo de retroalimentação cumulativa.

A concepção de “sistema” tem sua gênese e desenvolvimento a começar da década de 1920 

tríaco Ludwig Von Bertalanffy, para quem a biologia não deveria preocupar

somente com o que acontece no contexto físico-químico ou molecular, mas também com a 

observação e entendimento do que ocorre nos níveis mais elevados da organização da matéria

a (MAIA, 2020; MIRANDA, 2010). Com base nesses princípios, foi criada a Teoria Geral dos 

Sistemas (TGS) por Bertalanffy e pelo economista Kenneth Boulding. 

o termo ‘sistema de informação’ vem sofrendo alterações com o 

o, em razão da conexão de dois conceitos complexos, a saber, Sistema e 

Informação. Assim, um sistema pode ser um agrupamento de componentes interdependentes, um 

todo estruturado, ou partes incorporadas pelo sistema, estabelecendo um todo unitário e complex
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se desses avanços, potencializando a sua eficiência e capacidade de atendimento às 

necessidades dos usuários, gerando economias tanto de tempo de pessoal quanto de recursos 

A; CUNHA, 2007). 

apresenta um modelo de 

avaliação de SR no setor público com base em modelos de avaliação de SIs e de SRs. Assim, como 

procedimento metodológico, foi realizado um levantamento bibliográfico das produções científicas 

as de Ciência da Informação e Biblioteconomia, 

que integram o Portal de Periódicos da Coordenação de Aperfeiçoamento de Pessoal de Nível 

Tavarayama, Silva e Martins (2012), a denominada 

Sociedade da Informação está relacionada à expansão e estruturação do capitalismo “[...] é o 

espaço em que se torna universal o acesso aos conteúdos de informação dos estoques de 

...]” (BARRETO, 2003, p. 1). Para Castells 

o que qualifica a revolução tecnológica não é o foco no conhecimento e informação e sim o 

uso desse conhecimento e informação para a criação de mais conhecimento e de dispositivos de 

cação da informação, em um ciclo de retroalimentação cumulativa. 

A concepção de “sistema” tem sua gênese e desenvolvimento a começar da década de 1920 

tríaco Ludwig Von Bertalanffy, para quem a biologia não deveria preocupar-se 

químico ou molecular, mas também com a 

observação e entendimento do que ocorre nos níveis mais elevados da organização da matéria-

a (MAIA, 2020; MIRANDA, 2010). Com base nesses princípios, foi criada a Teoria Geral dos 

o termo ‘sistema de informação’ vem sofrendo alterações com o 

o, em razão da conexão de dois conceitos complexos, a saber, Sistema e 

Informação. Assim, um sistema pode ser um agrupamento de componentes interdependentes, um 

todo estruturado, ou partes incorporadas pelo sistema, estabelecendo um todo unitário e complexo 



 

        

De acordo com Audy Andrade e Cidral (2005, p. 98

informação “[...] é um tipo especializado de sistema e pode ser definido de diferentes formas [...] 

abrange um conjunto de componentes inter

distribuem informações para o suporte [...]”. É “[...] como um conjunto inter

ou elementos que coleta, processa, armazena e distribui informações, de forma organizada e 

coordenada, para apoiar a tomada de decisões” (PRADO; SOUZA, 2014, p. 4).

De acordo com Diniz (2005)

brasileira ocorreram em três etapas, conforme os temas predominantes nas aplicações 

desenvolvidas e com o momento político de cada 

uma determinada tecnologia. Dessa forma, o autor separou essas três etapas segundo os elementos 

apresentados no Quadro 1, a seguir:

 

Quadro 1 

Período 

1970 a 1992 Objetivo na administração interna: aplicações voltadas para a melhoria da gestão interna e mais 
eficiência dos processos administrativos financeiros. Como, por exemplo, a implantação da 
Declaração de Imposto de Renda por meios eletrônicos pela Receita

1993 a 1998 Alvo no serviço e informação ao cidadão: aplicações e processos direcionados a auxiliar a prestação 
de serviços públicos pessoalmente ou via telefone. Como, por exemplo, os serviços de atendimento 
ao cidadão – SACs, projeto do estado

1999 a 2004 Propósito de entrega de serviços por meio da internet: aprendizagem e domínio das tecnologias da 
internet como ferramenta e canal de entrega de serviços. Como, por exemplo, o programa do 
Governo Eletrônico do Governo do Estado de São Paulo, um projeto que retrata a era dos portais de 
serviços públicos. 

2.1.1 Sistema de Informação governamental

A Administração Pública envolve “[...] atividades preponderantemente executórias, 

definidas por lei como funções do Estado, gerindo recursos para a realização de objetivos voltados 

à satisfação de interesses especificamente definidos como públicos” (MOREIR

123).  Dessa forma, “todas as atividades estatais poderiam ser consideradas serviços públicos [...]” 

(MOREIRA NETO, 2014, p. 469). Já em um conceito restrito, um serviço público tem como função 

“[...] instituir, preservar e aprimorar sua o

atividades sociais, que igualmente lhe cumpre, para aplicação concreta da ordem jurídica”. Ou 

                                                                                                                              

De acordo com Audy Andrade e Cidral (2005, p. 98–99), o conceito de um sistema de 

informação “[...] é um tipo especializado de sistema e pode ser definido de diferentes formas [...] 

abrange um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam, processam, armazenam e 

distribuem informações para o suporte [...]”. É “[...] como um conjunto inter-

ou elementos que coleta, processa, armazena e distribui informações, de forma organizada e 

da de decisões” (PRADO; SOUZA, 2014, p. 4).

De acordo com Diniz (2005), o desenvolvimento e o uso das TICs na gestão pública 

brasileira ocorreram em três etapas, conforme os temas predominantes nas aplicações 

desenvolvidas e com o momento político de cada época ou resultante de um amadurecimento de 

uma determinada tecnologia. Dessa forma, o autor separou essas três etapas segundo os elementos 

apresentados no Quadro 1, a seguir: 

Quadro 1 - Tecnologia da Informação Gestão Pública 

Descrição 

Objetivo na administração interna: aplicações voltadas para a melhoria da gestão interna e mais 
eficiência dos processos administrativos financeiros. Como, por exemplo, a implantação da 
Declaração de Imposto de Renda por meios eletrônicos pela Receita Federal.

Alvo no serviço e informação ao cidadão: aplicações e processos direcionados a auxiliar a prestação 
de serviços públicos pessoalmente ou via telefone. Como, por exemplo, os serviços de atendimento 

SACs, projeto do estado da Bahia e Rua da Cidadania e, em Curitiba, Paraná.

Propósito de entrega de serviços por meio da internet: aprendizagem e domínio das tecnologias da 
internet como ferramenta e canal de entrega de serviços. Como, por exemplo, o programa do 
Governo Eletrônico do Governo do Estado de São Paulo, um projeto que retrata a era dos portais de 

Fonte: Adaptação de Diniz, 2005.  

 

2.1.1 Sistema de Informação governamental 

A Administração Pública envolve “[...] atividades preponderantemente executórias, 

definidas por lei como funções do Estado, gerindo recursos para a realização de objetivos voltados 

à satisfação de interesses especificamente definidos como públicos” (MOREIR

Dessa forma, “todas as atividades estatais poderiam ser consideradas serviços públicos [...]” 

(MOREIRA NETO, 2014, p. 469). Já em um conceito restrito, um serviço público tem como função 

“[...] instituir, preservar e aprimorar sua ordem jurídica, bem como a de desempenhar as 

atividades sociais, que igualmente lhe cumpre, para aplicação concreta da ordem jurídica”. Ou 

Publicação contínua 2023 

                                                                                                                        5 

o conceito de um sistema de 

informação “[...] é um tipo especializado de sistema e pode ser definido de diferentes formas [...] 

ue coletam, processam, armazenam e 

-relacionado de partes 

ou elementos que coleta, processa, armazena e distribui informações, de forma organizada e 

da de decisões” (PRADO; SOUZA, 2014, p. 4). 

o desenvolvimento e o uso das TICs na gestão pública 

brasileira ocorreram em três etapas, conforme os temas predominantes nas aplicações 

época ou resultante de um amadurecimento de 

uma determinada tecnologia. Dessa forma, o autor separou essas três etapas segundo os elementos 

Objetivo na administração interna: aplicações voltadas para a melhoria da gestão interna e mais 
eficiência dos processos administrativos financeiros. Como, por exemplo, a implantação da 

Federal. 

Alvo no serviço e informação ao cidadão: aplicações e processos direcionados a auxiliar a prestação 
de serviços públicos pessoalmente ou via telefone. Como, por exemplo, os serviços de atendimento 

da Bahia e Rua da Cidadania e, em Curitiba, Paraná. 

Propósito de entrega de serviços por meio da internet: aprendizagem e domínio das tecnologias da 
internet como ferramenta e canal de entrega de serviços. Como, por exemplo, o programa do 
Governo Eletrônico do Governo do Estado de São Paulo, um projeto que retrata a era dos portais de 

A Administração Pública envolve “[...] atividades preponderantemente executórias, 

definidas por lei como funções do Estado, gerindo recursos para a realização de objetivos voltados 

à satisfação de interesses especificamente definidos como públicos” (MOREIRA NETO, 2014, p. 

Dessa forma, “todas as atividades estatais poderiam ser consideradas serviços públicos [...]” 

(MOREIRA NETO, 2014, p. 469). Já em um conceito restrito, um serviço público tem como função 

rdem jurídica, bem como a de desempenhar as 

atividades sociais, que igualmente lhe cumpre, para aplicação concreta da ordem jurídica”. Ou 



 

        

seja, serviço público é: “toda atividade material que a lei atribui ao Estado [...] com objetivo de 

satisfazer concretamente às necessidades coletivas [...]” (DI PIETRO, 2021, p. 147).

Diante da necessidade de promover a eficiência das organizações governamentais, foi 

desenvolvido o Sistema de Pessoal da Administração Federal (Sipec) para possibilitar a execução 

centralizada e estruturada do setor de pessoal em todos os órgãos e entidades do Poder Executivo 

Federal. Além disso, o Sipec é encarregado de tornar o funcionamento eficiente e coordenar as 

atividades na área de pessoal, é

órgãos e entidades federais, e possui vários instrumentos e plataformas digitais desenvolvidas 

para desempenhar as atividades de administração. As plataformas Sigepe e o SouGov.br são 

responsáveis pelo atendimento das demandas dos servidores públicos federais, ativos e 

aposentados, como, por exemplo, permitem

principais plataformas são Siape 

Conforme a Escola Nacional

até o início da década de 90, não dispunha de dados confiáveis aptos a fornecer informações 

essenciais para o controle tanto dos gastos públicos quanto do quantitativo de pessoal. Dessa 

forma, o Governo não tinha informações sobre os vencimentos por tipo de categoria profissional, 

consolidação por órgão e setores. Isso porque cada órgão da estrutura federal executava sua gestão 

de recursos humanos de forma isolada e particular. Devido a tal situaçã

visão do todo organizacional, comprometendo sua eficiência.

Em resposta à lacuna entre o que era executado nos órgãos em termos de gestão de recursos 

humanos e o que o Governo conseguia visualizar, controlar e avaliar (ENAP, 2017

determinada, por meio do Decreto nº. 99.328, de 19 de junho de 1990, a criação do Sistema 

Integrado de Administração de Recursos Humanos 

O Siape é o Sistema de Informação de Gestão de Recursos Humanos do Poder Exec

Federal que administra as informações cadastrais e executa os pagamentos dos servidores públicos 

Federais dos órgãos integrantes do Sipec. Uma das finalidades é permitir o acompanhamento 

sistemático, físico-financeiro do orçamento em nível analítico 

dos órgãos integrantes do sistema (BRASIL, 2006).

Tendo em vista a evolução das TICS, a complexidade dos processos organizacionais 

(SERPRO, 2012; ZANATA, 2012), idealizou

desenvolvido em parceria entre o Serviço de Processamento de Dados (Serpro) e a Empresa de 

Processamento de Dados da Previdência Social (Dataprev), com início em 2013, o qual substituirá o 

                                                                                                                              

seja, serviço público é: “toda atividade material que a lei atribui ao Estado [...] com objetivo de 

amente às necessidades coletivas [...]” (DI PIETRO, 2021, p. 147).

Diante da necessidade de promover a eficiência das organizações governamentais, foi 

desenvolvido o Sistema de Pessoal da Administração Federal (Sipec) para possibilitar a execução 

ada e estruturada do setor de pessoal em todos os órgãos e entidades do Poder Executivo 

Federal. Além disso, o Sipec é encarregado de tornar o funcionamento eficiente e coordenar as 

pessoal, é voltado a administradores e operadores que atuam dentro dos 

possui vários instrumentos e plataformas digitais desenvolvidas 

para desempenhar as atividades de administração. As plataformas Sigepe e o SouGov.br são 

s pelo atendimento das demandas dos servidores públicos federais, ativos e 

exemplo, permitem a consulta de férias, contracheques, dentre outros. As 

 e Sigepe (BRASIL, 2021b). 

Conforme a Escola Nacional de Administração Pública – ENAP (2017)

até o início da década de 90, não dispunha de dados confiáveis aptos a fornecer informações 

essenciais para o controle tanto dos gastos públicos quanto do quantitativo de pessoal. Dessa 

overno não tinha informações sobre os vencimentos por tipo de categoria profissional, 

consolidação por órgão e setores. Isso porque cada órgão da estrutura federal executava sua gestão 

de recursos humanos de forma isolada e particular. Devido a tal situação, o governo não possuía a 

visão do todo organizacional, comprometendo sua eficiência. 

Em resposta à lacuna entre o que era executado nos órgãos em termos de gestão de recursos 

humanos e o que o Governo conseguia visualizar, controlar e avaliar (ENAP, 2017

determinada, por meio do Decreto nº. 99.328, de 19 de junho de 1990, a criação do Sistema 

Integrado de Administração de Recursos Humanos – Siape (BRASIL, 1990; ENAP, 2017).

O Siape é o Sistema de Informação de Gestão de Recursos Humanos do Poder Exec

Federal que administra as informações cadastrais e executa os pagamentos dos servidores públicos 

Federais dos órgãos integrantes do Sipec. Uma das finalidades é permitir o acompanhamento 

financeiro do orçamento em nível analítico e sintético, dos gastos com o pessoal 

dos órgãos integrantes do sistema (BRASIL, 2006). 

Tendo em vista a evolução das TICS, a complexidade dos processos organizacionais 

(SERPRO, 2012; ZANATA, 2012), idealizou-se o projeto de Sistema de Gestão de Pessoal (S

desenvolvido em parceria entre o Serviço de Processamento de Dados (Serpro) e a Empresa de 

Processamento de Dados da Previdência Social (Dataprev), com início em 2013, o qual substituirá o 
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seja, serviço público é: “toda atividade material que a lei atribui ao Estado [...] com objetivo de 

amente às necessidades coletivas [...]” (DI PIETRO, 2021, p. 147). 

Diante da necessidade de promover a eficiência das organizações governamentais, foi 

desenvolvido o Sistema de Pessoal da Administração Federal (Sipec) para possibilitar a execução 

ada e estruturada do setor de pessoal em todos os órgãos e entidades do Poder Executivo 

Federal. Além disso, o Sipec é encarregado de tornar o funcionamento eficiente e coordenar as 

voltado a administradores e operadores que atuam dentro dos 

possui vários instrumentos e plataformas digitais desenvolvidas 

para desempenhar as atividades de administração. As plataformas Sigepe e o SouGov.br são 

s pelo atendimento das demandas dos servidores públicos federais, ativos e 

a consulta de férias, contracheques, dentre outros. As 

ENAP (2017), o Governo Federal, 

até o início da década de 90, não dispunha de dados confiáveis aptos a fornecer informações 

essenciais para o controle tanto dos gastos públicos quanto do quantitativo de pessoal. Dessa 

overno não tinha informações sobre os vencimentos por tipo de categoria profissional, 

consolidação por órgão e setores. Isso porque cada órgão da estrutura federal executava sua gestão 

o, o governo não possuía a 

Em resposta à lacuna entre o que era executado nos órgãos em termos de gestão de recursos 

humanos e o que o Governo conseguia visualizar, controlar e avaliar (ENAP, 2017) foi 

determinada, por meio do Decreto nº. 99.328, de 19 de junho de 1990, a criação do Sistema 

Siape (BRASIL, 1990; ENAP, 2017). 

O Siape é o Sistema de Informação de Gestão de Recursos Humanos do Poder Executivo 

Federal que administra as informações cadastrais e executa os pagamentos dos servidores públicos 

Federais dos órgãos integrantes do Sipec. Uma das finalidades é permitir o acompanhamento 

e sintético, dos gastos com o pessoal 

Tendo em vista a evolução das TICS, a complexidade dos processos organizacionais 

se o projeto de Sistema de Gestão de Pessoal (Sigepe), 

desenvolvido em parceria entre o Serviço de Processamento de Dados (Serpro) e a Empresa de 

Processamento de Dados da Previdência Social (Dataprev), com início em 2013, o qual substituirá o 



 

        

Siape (BRASIL, 2017). O Sigepe assiste aos órgãos integrant

área de gestão de pessoas, a saber, criação de cargos e empregos; seleção de pessoas; ingresso do 

servidor; gestão funcional (férias, movimentação, progressão, licenças, afastamentos); gestão de 

benefícios (gratificações, adicionais, vale transporte); aposentadoria e folha de pagamentos. 

(BRASIL, 2017). Em síntese, segundo o Serpro (2012), o Siape “[...] nasceu em outra realidade e 

estava adequado ao seu tempo. De lá para cá, a compreensão sobre o universo de gestão 

pessoas ampliou, novos conceitos foram elaborados e novas práticas incorporadas [...]” (ZANATA, 

2012, p. 1). 

Com o propósito de desenvolver uma infraestrutura pública de processos e documentos 

administrativos eletrônicos, o Processo Eletrônico Nacional 

esferas da Administração Pública, com vistas a promover agilidade, produtividade, transparência, 

satisfação do público usuário, bem como a redução de custos de operação dos Sistemas 

(LOURENÇO, 2019; UCHÔA; AMARAL, 2013, 2014

A multiplicidade e crescente complexidade dos sistemas de informação organizacionais 

representam desafios no sentido de se monitorar e avaliar tais sistemas com vistas ao seu constante 

aprimoramento.  Tais desafios estimulam o desenvolviment

metodologias de avaliação de sistema de informação.

2.2 Modelos e avaliações de sistema de informação

Conforme Audy, Andrade e Cidral (2005)

procurado desenvolver um conjun

efetividade dos processos de implantação e uso dos sistemas de informação. Entretanto, medir o 

sucesso de implantação de SI é um trabalho complexo, em razão dos SIs apresentarem as 

dimensões organizacionais, humanas e tecnológicas.

O desenvolvimento das pesquisas sobre o êxito e o insucesso da implantação dos SIs 

conduziu a buscas de modelos que possibilitasse

próprios SIs decorrentes de sua execução. 

utilizada para qualificar o quanto um SI atingiu os seus objetivos baseados na sua proposta de 

criação (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005).

Para Taylor (1986), os SIs existentes eram restritos em sua utilidade para as pessoas. Dessa 

forma, era necessário que o design

dos usuários. Diante disso, esse autor ela

                                                                                                                              

Siape (BRASIL, 2017). O Sigepe assiste aos órgãos integrantes do Sipec e engloba o ciclo de vida da 

área de gestão de pessoas, a saber, criação de cargos e empregos; seleção de pessoas; ingresso do 

servidor; gestão funcional (férias, movimentação, progressão, licenças, afastamentos); gestão de 

ações, adicionais, vale transporte); aposentadoria e folha de pagamentos. 

(BRASIL, 2017). Em síntese, segundo o Serpro (2012), o Siape “[...] nasceu em outra realidade e 

estava adequado ao seu tempo. De lá para cá, a compreensão sobre o universo de gestão 

pessoas ampliou, novos conceitos foram elaborados e novas práticas incorporadas [...]” (ZANATA, 

Com o propósito de desenvolver uma infraestrutura pública de processos e documentos 

administrativos eletrônicos, o Processo Eletrônico Nacional (PEN) é uma decisão conjunta de 

esferas da Administração Pública, com vistas a promover agilidade, produtividade, transparência, 

satisfação do público usuário, bem como a redução de custos de operação dos Sistemas 

(LOURENÇO, 2019; UCHÔA; AMARAL, 2013, 2014; UFMG, 2019). 

A multiplicidade e crescente complexidade dos sistemas de informação organizacionais 

representam desafios no sentido de se monitorar e avaliar tais sistemas com vistas ao seu constante 

aprimoramento.  Tais desafios estimulam o desenvolvimento e a aplicação de diversos modelos e 

metodologias de avaliação de sistema de informação. 

2.2 Modelos e avaliações de sistema de informação 

Conforme Audy, Andrade e Cidral (2005), desde a década de 1960, inúmeros estudos têm 

procurado desenvolver um conjunto de medidas que permitam avaliar, de maneira confiável, a 

efetividade dos processos de implantação e uso dos sistemas de informação. Entretanto, medir o 

sucesso de implantação de SI é um trabalho complexo, em razão dos SIs apresentarem as 

izacionais, humanas e tecnológicas. 

O desenvolvimento das pesquisas sobre o êxito e o insucesso da implantação dos SIs 

conduziu a buscas de modelos que possibilitassem a avaliação da efetividade desses projetos e dos 

próprios SIs decorrentes de sua execução. Nesse contexto, a definição de efetividade começou a ser 

utilizada para qualificar o quanto um SI atingiu os seus objetivos baseados na sua proposta de 

Y; ANDRADE; CIDRAL, 2005). 

os SIs existentes eram restritos em sua utilidade para as pessoas. Dessa 

design de um sistema fosse concebido considerando as necessidades 

dos usuários. Diante disso, esse autor elaborou uma estrutura de seis dimensões relacionadas às 
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es do Sipec e engloba o ciclo de vida da 

área de gestão de pessoas, a saber, criação de cargos e empregos; seleção de pessoas; ingresso do 

servidor; gestão funcional (férias, movimentação, progressão, licenças, afastamentos); gestão de 

ações, adicionais, vale transporte); aposentadoria e folha de pagamentos. 

(BRASIL, 2017). Em síntese, segundo o Serpro (2012), o Siape “[...] nasceu em outra realidade e 

estava adequado ao seu tempo. De lá para cá, a compreensão sobre o universo de gestão de 

pessoas ampliou, novos conceitos foram elaborados e novas práticas incorporadas [...]” (ZANATA, 

Com o propósito de desenvolver uma infraestrutura pública de processos e documentos 

(PEN) é uma decisão conjunta de 

esferas da Administração Pública, com vistas a promover agilidade, produtividade, transparência, 

satisfação do público usuário, bem como a redução de custos de operação dos Sistemas 

A multiplicidade e crescente complexidade dos sistemas de informação organizacionais 

representam desafios no sentido de se monitorar e avaliar tais sistemas com vistas ao seu constante 

aplicação de diversos modelos e 

desde a década de 1960, inúmeros estudos têm 

to de medidas que permitam avaliar, de maneira confiável, a 

efetividade dos processos de implantação e uso dos sistemas de informação. Entretanto, medir o 

sucesso de implantação de SI é um trabalho complexo, em razão dos SIs apresentarem as 

O desenvolvimento das pesquisas sobre o êxito e o insucesso da implantação dos SIs 

a avaliação da efetividade desses projetos e dos 

contexto, a definição de efetividade começou a ser 

utilizada para qualificar o quanto um SI atingiu os seus objetivos baseados na sua proposta de 

os SIs existentes eram restritos em sua utilidade para as pessoas. Dessa 

de um sistema fosse concebido considerando as necessidades 

borou uma estrutura de seis dimensões relacionadas às 



 

        

necessidades dos usuários de um sistema de informação. Esse modelo, denominado “Modelo de 

valor agregado à Informação”, inclui os seguintes critérios: facilidade de uso, redução de ruído, 

qualidade, adaptabilidade, economia de tempo e redução de custos (MAIA, 2020; TAYLOR, 1986).

Com a finalidade de proporcionar uma definição abrangente 

diferentes aspectos da avaliação, DeLone e McLean (1992) revisaram as definições SI de suc

suas correspondentes medidas, classificando

esses autores idealizaram um modelo de mediação multidimensional interdependente entre as 

diferentes categorias de sucesso (URBACH; MÜLLER, 2012). O modelo

McLean (1992) foi criado com base na análise de 180 artigos publicados entre os períodos de 1981

1988. Constatou-se a existência de numerosos critérios ou medidas para mensurar o sucesso de um 

SI. Nesse sentido, os referidos autores 

categorias, conforme pode ser visualizado na Figura 1, a seguir (DELONE; MCLEAN, 1992).

 

Figura 1 - Modelo de avaliação de Sucesso de SI de Delone e Mclean (1992)

Fonte: Adaptado de Delone e 

A dimensão “qualidade do sistema” apresenta propriedades relacionadas ao sistema. Os 

indicadores mais divulgados nessa 

a facilidade de uso (AUDY; ANDRADE;

(DELONE; MCLEAN, 2003). 

A dimensão “qualidade da 

conferida pelo usuário. As respostas geradas pelo sistema de informação dizem respeito a 

atributos da informação, como precisão, confiabilidade, completude, concisão, relevância e 

                                                                                                                              

necessidades dos usuários de um sistema de informação. Esse modelo, denominado “Modelo de 

valor agregado à Informação”, inclui os seguintes critérios: facilidade de uso, redução de ruído, 

ptabilidade, economia de tempo e redução de custos (MAIA, 2020; TAYLOR, 1986).

Com a finalidade de proporcionar uma definição abrangente de SI de sucesso que 

diferentes aspectos da avaliação, DeLone e McLean (1992) revisaram as definições SI de suc

suas correspondentes medidas, classificando-as em seis categorias principais. Como resultado, 

esses autores idealizaram um modelo de mediação multidimensional interdependente entre as 

diferentes categorias de sucesso (URBACH; MÜLLER, 2012). O modelo proposto por DeLone e 

McLean (1992) foi criado com base na análise de 180 artigos publicados entre os períodos de 1981

se a existência de numerosos critérios ou medidas para mensurar o sucesso de um 

SI. Nesse sentido, os referidos autores elaboraram a categorização dessas medidas a partir de seis 

categorias, conforme pode ser visualizado na Figura 1, a seguir (DELONE; MCLEAN, 1992).

Modelo de avaliação de Sucesso de SI de Delone e Mclean (1992)

Fonte: Adaptado de Delone e McLean (1992, p. 87, tradução nossa).

 

A dimensão “qualidade do sistema” apresenta propriedades relacionadas ao sistema. Os 

nessa dimensão são o tempo de resposta, a flexibilidade do sistema e 

a facilidade de uso (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005), os quais indicam o êxito técnico 

A dimensão “qualidade da informação” inclui o valor, a conveniência e a relevância 

conferida pelo usuário. As respostas geradas pelo sistema de informação dizem respeito a 

a informação, como precisão, confiabilidade, completude, concisão, relevância e 
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necessidades dos usuários de um sistema de informação. Esse modelo, denominado “Modelo de 

valor agregado à Informação”, inclui os seguintes critérios: facilidade de uso, redução de ruído, 

ptabilidade, economia de tempo e redução de custos (MAIA, 2020; TAYLOR, 1986). 

SI de sucesso que alcance 

diferentes aspectos da avaliação, DeLone e McLean (1992) revisaram as definições SI de sucesso e 

as em seis categorias principais. Como resultado, 

esses autores idealizaram um modelo de mediação multidimensional interdependente entre as 

proposto por DeLone e 

McLean (1992) foi criado com base na análise de 180 artigos publicados entre os períodos de 1981-

se a existência de numerosos critérios ou medidas para mensurar o sucesso de um 

elaboraram a categorização dessas medidas a partir de seis 

categorias, conforme pode ser visualizado na Figura 1, a seguir (DELONE; MCLEAN, 1992). 

Modelo de avaliação de Sucesso de SI de Delone e Mclean (1992) 

 

McLean (1992, p. 87, tradução nossa). 

A dimensão “qualidade do sistema” apresenta propriedades relacionadas ao sistema. Os 

dimensão são o tempo de resposta, a flexibilidade do sistema e 

CIDRAL, 2005), os quais indicam o êxito técnico 

o valor, a conveniência e a relevância 

conferida pelo usuário. As respostas geradas pelo sistema de informação dizem respeito a 

a informação, como precisão, confiabilidade, completude, concisão, relevância e 



 

        

formato (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005). Tais critérios indicam o êxito semântico do sistema, 

(DELONE; MCLEAN, 2003), estabelecendo uma propriedade esperada de sua utilização 

(URBACH; MÜLLER, 2012). 

O “uso da informação” envolve

sistema. Nesse sentido, é importante considerar as diferenças entre sistemas de uso obrigatório e 

os de uso voluntário, o que pode modificar

(AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005). Essa dimensão retrata como 

(URBACH; MÜLLER, 2012). 

As medidas de “satisfação do usuário” englobam as vantagens percebidas pelos indivíduos 

e grupos que se beneficiam do sistema de informação. Tais medidas englobam fatores como o uso, 

o envolvimento e a aceitação do sistema (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005). Essa dimensão diz 

respeito ao grau de satisfação do usuário ao usar um SI, principalmente, quando o 

obrigatório (URBACH; MÜLLER, 2012).

As medidas do “impacto individual" dos SIs focalizam as consequências da informação 

sobre o comportamento dos usuários. Nesse sentido

período ou a duração de uso, be

CIDRAL, 2005). 

As medidas de “impactos organizacionais” dos SIs procuram mensurar as consequências 

da informação sobre o desempenho da organização. Tais medidas têm por objetivo calcular em 

termos monetários o valor dos investimentos em SI, bem como os efeitos qualitativos sobre a 

estrutura organizacional. Há também indicadores associados às funções organizacionais dos SIs, 

tais como a qualidade do serviço prestado ao cliente (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 200

Após 10 anos da publicação do trabalho de DeLone McLean (1992), os autores propuseram 

melhorias no estudo sobre as medidas de sucesso dos SIs. 

impacto individual e impacto organizacional foram 

autores, a incorporação de benefícios líquidos no modelo é relevante, pois sistemas de informação 

podem produzir resultados não favoráveis, ou seja, negativos. Por esse motivo, os autores 

consideram os benefícios líquidos como uma dime

de SIs. Essas modificações são representadas na Figura 2 (DELONE; MCLEAN, 2003).

 

 

                                                                                                                              

formato (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005). Tais critérios indicam o êxito semântico do sistema, 

(DELONE; MCLEAN, 2003), estabelecendo uma propriedade esperada de sua utilização 

informação” envolve características do adequado uso das saídas geradas pelo 

sistema. Nesse sentido, é importante considerar as diferenças entre sistemas de uso obrigatório e 

os de uso voluntário, o que pode modificar, significativamente, os padrões de uso da informação 

(AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005). Essa dimensão retrata como é operado pelos utilizadores 

As medidas de “satisfação do usuário” englobam as vantagens percebidas pelos indivíduos 

se beneficiam do sistema de informação. Tais medidas englobam fatores como o uso, 

aceitação do sistema (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005). Essa dimensão diz 

respeito ao grau de satisfação do usuário ao usar um SI, principalmente, quando o 

obrigatório (URBACH; MÜLLER, 2012). 

As medidas do “impacto individual" dos SIs focalizam as consequências da informação 

sobre o comportamento dos usuários. Nesse sentido, há medidas objetivas como, por exemplo, o 

período ou a duração de uso, bem como o número de recursos utilizados (AUDY; ANDRADE; 

As medidas de “impactos organizacionais” dos SIs procuram mensurar as consequências 

da informação sobre o desempenho da organização. Tais medidas têm por objetivo calcular em 

tários o valor dos investimentos em SI, bem como os efeitos qualitativos sobre a 

estrutura organizacional. Há também indicadores associados às funções organizacionais dos SIs, 

tais como a qualidade do serviço prestado ao cliente (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 200

Após 10 anos da publicação do trabalho de DeLone McLean (1992), os autores propuseram 

melhorias no estudo sobre as medidas de sucesso dos SIs. Nessa atualização

impacto individual e impacto organizacional foram incluídas em “benefícios l

autores, a incorporação de benefícios líquidos no modelo é relevante, pois sistemas de informação 

podem produzir resultados não favoráveis, ou seja, negativos. Por esse motivo, os autores 

consideram os benefícios líquidos como uma dimensão mais representativa do sucesso final do uso 

de SIs. Essas modificações são representadas na Figura 2 (DELONE; MCLEAN, 2003).
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formato (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005). Tais critérios indicam o êxito semântico do sistema, 

(DELONE; MCLEAN, 2003), estabelecendo uma propriedade esperada de sua utilização 

características do adequado uso das saídas geradas pelo 

sistema. Nesse sentido, é importante considerar as diferenças entre sistemas de uso obrigatório e 

os padrões de uso da informação 

operado pelos utilizadores 

As medidas de “satisfação do usuário” englobam as vantagens percebidas pelos indivíduos 

se beneficiam do sistema de informação. Tais medidas englobam fatores como o uso, 

aceitação do sistema (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005). Essa dimensão diz 

respeito ao grau de satisfação do usuário ao usar um SI, principalmente, quando o uso do SI é 

As medidas do “impacto individual" dos SIs focalizam as consequências da informação 

há medidas objetivas como, por exemplo, o 

m como o número de recursos utilizados (AUDY; ANDRADE; 

As medidas de “impactos organizacionais” dos SIs procuram mensurar as consequências 

da informação sobre o desempenho da organização. Tais medidas têm por objetivo calcular em 

tários o valor dos investimentos em SI, bem como os efeitos qualitativos sobre a 

estrutura organizacional. Há também indicadores associados às funções organizacionais dos SIs, 

tais como a qualidade do serviço prestado ao cliente (AUDY; ANDRADE; CIDRAL, 2005). 

Após 10 anos da publicação do trabalho de DeLone McLean (1992), os autores propuseram 

atualização, as dimensões: 

em “benefícios líquidos”. Segundo os 

autores, a incorporação de benefícios líquidos no modelo é relevante, pois sistemas de informação 

podem produzir resultados não favoráveis, ou seja, negativos. Por esse motivo, os autores 

nsão mais representativa do sucesso final do uso 

de SIs. Essas modificações são representadas na Figura 2 (DELONE; MCLEAN, 2003). 



 

        

Figura 2 - Modelo atualizado de avaliação de Sucesso de SI de Delone e McLean (2003)

Fonte: Adaptado de Delone e McLean 

Um SI pode ser mensurado pelo prisma da informação, do sistema e do serviço de 

qualidade, uma vez que essas propriedades impactam o uso posterior ou o propósito de uso e a 

satisfação do usuário. Frequentemente, algumas vanta

benefícios líquidos, positivos ou negativos, se manifestam nos níveis de satisfação do usuário e no 

uso do SI (URBACH; MÜLLER, 2012).

Com base em um enfoque integrativo das metodologias de avaliação de SI das áreas 

Ciência da Informação e Sistemas de Informaç

responsáveis pela alimentação do sistema, o módulo Coleta de Dados da Plataforma Sucupira. Os 

resultados desse estudo indicam que o modelo de sucesso de SI proposto por DeLone e McLean 

(2003), bem como a perspectiva de entendimento das necessidades do indivíduo proposto por 

Taylor (1986), eram adequados para avaliar o módulo Coleta de Dados.

Em síntese, o modelo de avaliação

uma importante contribuição ao presente trabalho, principalmente, no que se refere às avaliações 

das seguintes dimensões: a qualidade do serviço e a satisfação do usuário.

2.3 Serviço de referência 

O advento da revolução técnico

indústrias do século XVIII acarretaram um aumento expressivo de publicações científicas. O 

grande volume de trabalhos gerados demandou a criação de espaços dedicados a reunir, organizar 

                                                                                                                              

Modelo atualizado de avaliação de Sucesso de SI de Delone e McLean (2003)

Fonte: Adaptado de Delone e McLean (2003, p. 24, tradução nossa).

 

Um SI pode ser mensurado pelo prisma da informação, do sistema e do serviço de 

qualidade, uma vez que essas propriedades impactam o uso posterior ou o propósito de uso e a 

satisfação do usuário. Frequentemente, algumas vantagens serão obtidas com o uso dos SIs. Os 

benefícios líquidos, positivos ou negativos, se manifestam nos níveis de satisfação do usuário e no 

uso do SI (URBACH; MÜLLER, 2012). 

Com base em um enfoque integrativo das metodologias de avaliação de SI das áreas 

e Sistemas de Informação, Maia (2020) avaliou, sob a perspectiva dos 

responsáveis pela alimentação do sistema, o módulo Coleta de Dados da Plataforma Sucupira. Os 

resultados desse estudo indicam que o modelo de sucesso de SI proposto por DeLone e McLean 

003), bem como a perspectiva de entendimento das necessidades do indivíduo proposto por 

Taylor (1986), eram adequados para avaliar o módulo Coleta de Dados. 

de avaliação de SI proposto por DeLone e McLean (2003) constitui 

e contribuição ao presente trabalho, principalmente, no que se refere às avaliações 

das seguintes dimensões: a qualidade do serviço e a satisfação do usuário. 

O advento da revolução técnico-científica do século XVII e o desenvolvi

indústrias do século XVIII acarretaram um aumento expressivo de publicações científicas. O 

grande volume de trabalhos gerados demandou a criação de espaços dedicados a reunir, organizar 
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Modelo atualizado de avaliação de Sucesso de SI de Delone e McLean (2003) 

 

(2003, p. 24, tradução nossa). 

Um SI pode ser mensurado pelo prisma da informação, do sistema e do serviço de 

qualidade, uma vez que essas propriedades impactam o uso posterior ou o propósito de uso e a 

gens serão obtidas com o uso dos SIs. Os 

benefícios líquidos, positivos ou negativos, se manifestam nos níveis de satisfação do usuário e no 

Com base em um enfoque integrativo das metodologias de avaliação de SI das áreas de 

Maia (2020) avaliou, sob a perspectiva dos 

responsáveis pela alimentação do sistema, o módulo Coleta de Dados da Plataforma Sucupira. Os 

resultados desse estudo indicam que o modelo de sucesso de SI proposto por DeLone e McLean 

003), bem como a perspectiva de entendimento das necessidades do indivíduo proposto por 

de SI proposto por DeLone e McLean (2003) constitui 

e contribuição ao presente trabalho, principalmente, no que se refere às avaliações 

científica do século XVII e o desenvolvimento das 

indústrias do século XVIII acarretaram um aumento expressivo de publicações científicas. O 

grande volume de trabalhos gerados demandou a criação de espaços dedicados a reunir, organizar 



 

        

e armazenar esses estudos. Consequentemente, foram desenvolv

bibliotecas, dentre eles os serviços formais de auxílio aos usuários (PESSOA; CUNHA, 2007).

O SR é uma atividade fundamental em toda unidade de informação, seja biblioteca, 

arquivo, museu, centro de documentação ou de 

informação aos usuários, contribuindo para o esclarecimento de suas necessidades de informação. 

Assim, os conceitos/ideias presentes nesse serviço são: transmitir, comunicar, elucidar/formar e 

encaminhar/orientar de maneira personalizada (PINTO, 2017).

Originalmente denominados 

XIX, em bibliotecas norte-americanas O termo 

pelos bibliotecários para a busca de uma informação organizada em um só lugar na biblioteca, 

essas obras não podem ser emprestadas. Tal mudança na função da biblioteca criou a necessidade 

de se organizar esse conhecimento acumulado, que antes era guardado e disponível somente a 

determinados públicos, pesquisadores ou estudiosos (ACCART, 2012).

A primeira observação a respeito do serviço de referência ou ajuda ao leitor aconteceu 

durante a 1ª conferência da American

um dos fundadores da ALA, (WORCESTER PUBLIC LIBRARY, 2021) e conhecido pela publicação 

do artigo “Personal relations between librarians and readers

mencionava ‘o auxílio aos leitores’ como função do profissional bibliotecário para auxiliar os 

usuários na busca das informações desejadas (FIGUEIREDO, 1992; GREEN, 1876; WORCESTER 

PUBLIC LIBRARY, 2021). Green (1876) proporcionou uma base para o serviço de referênci

biblioteca moderna, declarando que “os bibliotecários devem reconhecer a presença dos usuários 

da biblioteca e interagir com eles respondendo às suas perguntas” (WORCESTER PUBLIC 

LIBRARY, 2021). 

Para Grogan (1995), “tão importante quanto o componente 

referência é o elemento humano, sua natureza de intrínseca reciprocidade, comumente face a face, 

que engloba tudo que a expressão ‘entrevista de referência possa abranger” (GROGAN, 1995, p. 2). 

Assim, o serviço de referência “co

4). Portanto, o “[...] foco dos serviços de referência são os usuários”. (SUTHIPRAPA; TUAMSUK, 

2021, p. 1). 

O termo ‘biblioteconomia alternativa’ diz respeito ao atendimento a pessoas que não 

desempenham sua profissão em uma biblioteca, embora possam atuar como especialistas em 

responder a questões, localizar informações, desempenhando suas habilidades no mercado aberto 

                                                                                                                              

e armazenar esses estudos. Consequentemente, foram desenvolvidos serviços de informações em 

bibliotecas, dentre eles os serviços formais de auxílio aos usuários (PESSOA; CUNHA, 2007).

O SR é uma atividade fundamental em toda unidade de informação, seja biblioteca, 

arquivo, museu, centro de documentação ou de informação, pois sua finalidade é proporcionar a 

informação aos usuários, contribuindo para o esclarecimento de suas necessidades de informação. 

Assim, os conceitos/ideias presentes nesse serviço são: transmitir, comunicar, elucidar/formar e 

entar de maneira personalizada (PINTO, 2017). 

Originalmente denominados reference services, os SRS foram introduzidos

americanas O termo reference designa as obras disponíveis ao público 

pelos bibliotecários para a busca de uma informação organizada em um só lugar na biblioteca, 

essas obras não podem ser emprestadas. Tal mudança na função da biblioteca criou a necessidade 

ecimento acumulado, que antes era guardado e disponível somente a 

determinados públicos, pesquisadores ou estudiosos (ACCART, 2012). 

A primeira observação a respeito do serviço de referência ou ajuda ao leitor aconteceu 

American Library Association (ALA), em 1876, por Samuel Swett Green, 

um dos fundadores da ALA, (WORCESTER PUBLIC LIBRARY, 2021) e conhecido pela publicação 

Personal relations between librarians and readers”, (GREEN, 1876). Nesse artigo

‘o auxílio aos leitores’ como função do profissional bibliotecário para auxiliar os 

usuários na busca das informações desejadas (FIGUEIREDO, 1992; GREEN, 1876; WORCESTER 

PUBLIC LIBRARY, 2021). Green (1876) proporcionou uma base para o serviço de referênci

biblioteca moderna, declarando que “os bibliotecários devem reconhecer a presença dos usuários 

da biblioteca e interagir com eles respondendo às suas perguntas” (WORCESTER PUBLIC 

“tão importante quanto o componente bibliográfico do serviço de 

referência é o elemento humano, sua natureza de intrínseca reciprocidade, comumente face a face, 

que engloba tudo que a expressão ‘entrevista de referência possa abranger” (GROGAN, 1995, p. 2). 

Assim, o serviço de referência “constitui o elo entre o usuário e a informação” (ACCART, 2012, p. 

4). Portanto, o “[...] foco dos serviços de referência são os usuários”. (SUTHIPRAPA; TUAMSUK, 

O termo ‘biblioteconomia alternativa’ diz respeito ao atendimento a pessoas que não 

desempenham sua profissão em uma biblioteca, embora possam atuar como especialistas em 

questões, localizar informações, desempenhando suas habilidades no mercado aberto 
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idos serviços de informações em 

bibliotecas, dentre eles os serviços formais de auxílio aos usuários (PESSOA; CUNHA, 2007). 

O SR é uma atividade fundamental em toda unidade de informação, seja biblioteca, 

informação, pois sua finalidade é proporcionar a 

informação aos usuários, contribuindo para o esclarecimento de suas necessidades de informação. 

Assim, os conceitos/ideias presentes nesse serviço são: transmitir, comunicar, elucidar/formar e 

, os SRS foram introduzidos, no final do século 

designa as obras disponíveis ao público 

pelos bibliotecários para a busca de uma informação organizada em um só lugar na biblioteca, e 

essas obras não podem ser emprestadas. Tal mudança na função da biblioteca criou a necessidade 

ecimento acumulado, que antes era guardado e disponível somente a 

A primeira observação a respeito do serviço de referência ou ajuda ao leitor aconteceu 

(ALA), em 1876, por Samuel Swett Green, 

um dos fundadores da ALA, (WORCESTER PUBLIC LIBRARY, 2021) e conhecido pela publicação 

”, (GREEN, 1876). Nesse artigo, Green 

‘o auxílio aos leitores’ como função do profissional bibliotecário para auxiliar os 

usuários na busca das informações desejadas (FIGUEIREDO, 1992; GREEN, 1876; WORCESTER 

PUBLIC LIBRARY, 2021). Green (1876) proporcionou uma base para o serviço de referência da 

biblioteca moderna, declarando que “os bibliotecários devem reconhecer a presença dos usuários 

da biblioteca e interagir com eles respondendo às suas perguntas” (WORCESTER PUBLIC 

bibliográfico do serviço de 

referência é o elemento humano, sua natureza de intrínseca reciprocidade, comumente face a face, 

que engloba tudo que a expressão ‘entrevista de referência possa abranger” (GROGAN, 1995, p. 2). 

nstitui o elo entre o usuário e a informação” (ACCART, 2012, p. 

4). Portanto, o “[...] foco dos serviços de referência são os usuários”. (SUTHIPRAPA; TUAMSUK, 

O termo ‘biblioteconomia alternativa’ diz respeito ao atendimento a pessoas que não 

desempenham sua profissão em uma biblioteca, embora possam atuar como especialistas em 

questões, localizar informações, desempenhando suas habilidades no mercado aberto 



 

        

(Call Center) e remunerados por isso. Denominados de diferentes formas 

autônomos ou itinerantes, bibliotecários sem biblioteca, pesquisadores particulares, consultores em 

informação, especialistas independentes em informação, etc. e, mais comumente, agentes de 

informação [information brokers] (GROGAN, 1995).

Assim, o que se visualiza como o SR é que: 

Serviços de referência concebidos especificamente para satisfazer as necessidades 
de informação dos seus utilizadores. Portanto, é necessário que a satisfação dos 
utilizadores com o serviço de referência seja objeto 
processo de avaliação determinaria o grau de eficácia dos serviços de referência 
fornecidos (ONYEISI; AJISAFE; TOYESE, 2019, p. 88).

 
Segundo Accart (2012), 

serviços de referência nos Estados Unidos, devido à possibilidade de um contato à distância entre 

o usuário e o bibliotecário. Para Arellano (2001)

correio eletrônico como meio de comunicação, surgido nos Estados Unidos no final da década de 

1980, ao mesmo tempo em que as bibliotecas começaram a colocar seus catálogos na internet. Por 

meio da web, as bibliotecas passaram a oferecer SRs em tempo real 

telefone, e-mail, formulário na web

Muitos estudos enfatizam que a satisfação dos usuários com serviço de referência 

geralmente, muito alta. De fato, a p

identificação de demandas específicas, possibilitando a melhoria de aspectos que não foram 

identificados até agora (COTE; KOCHKINA; MAWHINNEY, 2016). Um dos fatores fundamentais 

e duráveis dos SRs é a sua característica pessoal, pois responder a uma necessidade tão essencial 

quanto o desejo de conhecer significa que os fundamentos de tais serviços pouco modificaram 

(GROGAN, 1995; TYCKOSON, 2017).

Em síntese, o serviço de referência surgiu para 

informacionais (ONYEISI; AJISAFE; TOYESE, 2019) e representa uma oportunidade para o usuário 

da biblioteca [unidade de informação] adquirir ajuda profissional para informações solicitadas, 

comumente, sem agendamento prévio e sem pagamento.

Com base nos avanços da informática, a partir da década de 1990

funções das bibliotecas e, de modo especial, a atividade do SR presencial, que se transformou em 

um serviço virtual que utiliza a internet. Tais serviços são também denominados “

(AsKA)” (ARELLANO, 2001, p. 8).

                                                                                                                              

(Call Center) e remunerados por isso. Denominados de diferentes formas 

autônomos ou itinerantes, bibliotecários sem biblioteca, pesquisadores particulares, consultores em 

informação, especialistas independentes em informação, etc. e, mais comumente, agentes de 

] (GROGAN, 1995). 

m, o que se visualiza como o SR é que:  

Serviços de referência concebidos especificamente para satisfazer as necessidades 
de informação dos seus utilizadores. Portanto, é necessário que a satisfação dos 
utilizadores com o serviço de referência seja objeto constante de avaliação. O 
processo de avaliação determinaria o grau de eficácia dos serviços de referência 
fornecidos (ONYEISI; AJISAFE; TOYESE, 2019, p. 88). 

 o aparecimento do telefone promove a primeira mudança nos 

serviços de referência nos Estados Unidos, devido à possibilidade de um contato à distância entre 

o usuário e o bibliotecário. Para Arellano (2001), o serviço de referência virtual (SRV) empregou o

correio eletrônico como meio de comunicação, surgido nos Estados Unidos no final da década de 

1980, ao mesmo tempo em que as bibliotecas começaram a colocar seus catálogos na internet. Por 

as bibliotecas passaram a oferecer SRs em tempo real via acesso à base de dados, 

web, videoconferência, chats de internet, páginas de FAQs ou mural.

Muitos estudos enfatizam que a satisfação dos usuários com serviço de referência 

muito alta. De fato, a possibilidade de se investigar os usuários diretamente permite a 

identificação de demandas específicas, possibilitando a melhoria de aspectos que não foram 

identificados até agora (COTE; KOCHKINA; MAWHINNEY, 2016). Um dos fatores fundamentais 

SRs é a sua característica pessoal, pois responder a uma necessidade tão essencial 

quanto o desejo de conhecer significa que os fundamentos de tais serviços pouco modificaram 

(GROGAN, 1995; TYCKOSON, 2017). 

Em síntese, o serviço de referência surgiu para auxiliar os usuários em suas deficiências 

informacionais (ONYEISI; AJISAFE; TOYESE, 2019) e representa uma oportunidade para o usuário 

da biblioteca [unidade de informação] adquirir ajuda profissional para informações solicitadas, 

o prévio e sem pagamento. 

Com base nos avanços da informática, a partir da década de 1990, 

funções das bibliotecas e, de modo especial, a atividade do SR presencial, que se transformou em 

um serviço virtual que utiliza a internet. Tais serviços são também denominados “

)” (ARELLANO, 2001, p. 8). 
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(Call Center) e remunerados por isso. Denominados de diferentes formas – bibliotecários 

autônomos ou itinerantes, bibliotecários sem biblioteca, pesquisadores particulares, consultores em 

informação, especialistas independentes em informação, etc. e, mais comumente, agentes de 

Serviços de referência concebidos especificamente para satisfazer as necessidades 
de informação dos seus utilizadores. Portanto, é necessário que a satisfação dos 

constante de avaliação. O 
processo de avaliação determinaria o grau de eficácia dos serviços de referência 

o aparecimento do telefone promove a primeira mudança nos 

serviços de referência nos Estados Unidos, devido à possibilidade de um contato à distância entre 

o serviço de referência virtual (SRV) empregou o 

correio eletrônico como meio de comunicação, surgido nos Estados Unidos no final da década de 

1980, ao mesmo tempo em que as bibliotecas começaram a colocar seus catálogos na internet. Por 

via acesso à base de dados, 

de internet, páginas de FAQs ou mural. 

Muitos estudos enfatizam que a satisfação dos usuários com serviço de referência virtual é, 

ossibilidade de se investigar os usuários diretamente permite a 

identificação de demandas específicas, possibilitando a melhoria de aspectos que não foram 

identificados até agora (COTE; KOCHKINA; MAWHINNEY, 2016). Um dos fatores fundamentais 

SRs é a sua característica pessoal, pois responder a uma necessidade tão essencial 

quanto o desejo de conhecer significa que os fundamentos de tais serviços pouco modificaram 

auxiliar os usuários em suas deficiências 

informacionais (ONYEISI; AJISAFE; TOYESE, 2019) e representa uma oportunidade para o usuário 

da biblioteca [unidade de informação] adquirir ajuda profissional para informações solicitadas, 

 foram modificadas as 

funções das bibliotecas e, de modo especial, a atividade do SR presencial, que se transformou em 

um serviço virtual que utiliza a internet. Tais serviços são também denominados “Ask-Na-Expert 



 

        

Para Reference and User Services Association 

Association (ALA), as consultas de referência virtual são auxiliadas, às vezes, por interações por 

telefone, pessoalmente, fax ou correio. No entanto, esses canais não são cons

vez que um SRV se relaciona “[...] à oferta de serviço de referência em contexto eletrônico, por 

meio da utilização da tecnologia de informação e da comunicação”. (DAMIAN, 2017, p. 1).

A criação e contínuo aperfeiçoamento da internet

desenvolvimento e a oferta de serviços de forma inovadora (DAMIAN, 2016). “Os serviços de 

referência também mudaram conforme as necessidades dos utilizadores e com o avanço das 

tecnologias de informação e comunicação (TICs)” (S

nossa). Assim, o SRV pode utilizar toda a infraestrutura de qualidade oferecida pela internet para 

o atendimento aos seus usuários (DAMIAN, 2016).

O SRV corresponde à disponibilização do serviço de referência mediant

tecnologia da informação, para associar valor tanto para as unidades de informação quanto para o 

usuário que interage por meio desse 

Para Accart (2012) a importância dada ao serviço de referê

se desenvolver, especialmente na sua dimensão virtual.

O SR “[...] deve ser um serviço de qualidade, concebido com uma orientação que privilegia 

os clientes” (ACCART, 2012, p. xiv). No entanto, para atender às neces

os bibliotecários quanto o SR necessitam de diversos recursos e tecnologias, como e

formulários web, chat, videoconferência e sistemas multiusuários (MUD) orientados a objetos 

(MOO) para ambientes virtuais (ACCART, 2012; H

TUAMSUK, 2021). 

2.4 Avaliação do Serviço de referência

Em cenários crescentemente competitivos, a procura por serviços de qualidade impulsiona 

as organizações a aprimorarem seus processos com vistas à valorização de seus 

serviços. Os serviços de informação atuam em contextos nos quais há grande rotatividade de 

usuários e dados, requerendo uma renovação constante, no sentido de acompanhar os avanços 

tecnológicos e ainda satisfazerem seus clientes (COZIN; TURRINI,

Conforme Gómez-Cruz (2019), tanto a avaliação quanto a qualidade de uma biblioteca 

(como unidade de informação) devem considerar a qualidade dos seus serviços, em especial dos 

serviços de referência. Para Soares (2009, p. 95), "a dificuldade de men

                                                                                                                              

ence and User Services Association – RUSA (2017), a divisão da 

(ALA), as consultas de referência virtual são auxiliadas, às vezes, por interações por 

telefone, pessoalmente, fax ou correio. No entanto, esses canais não são considerados virtuais, uma 

“[...] à oferta de serviço de referência em contexto eletrônico, por 

meio da utilização da tecnologia de informação e da comunicação”. (DAMIAN, 2017, p. 1).

A criação e contínuo aperfeiçoamento da internet proporcionaram a criação, o 

desenvolvimento e a oferta de serviços de forma inovadora (DAMIAN, 2016). “Os serviços de 

referência também mudaram conforme as necessidades dos utilizadores e com o avanço das 

tecnologias de informação e comunicação (TICs)” (SUTHIPRAPA; TUAMSUK, 2021, p. 1 tradução 

nossa). Assim, o SRV pode utilizar toda a infraestrutura de qualidade oferecida pela internet para 

o atendimento aos seus usuários (DAMIAN, 2016). 

O SRV corresponde à disponibilização do serviço de referência mediant

tecnologia da informação, para associar valor tanto para as unidades de informação quanto para o 

desse dispositivo (DAMIAN; CASTRO FILHO, 2018; RUSA, 2017). 

Para Accart (2012) a importância dada ao serviço de referência não constitui novidade, mas tende a 

se desenvolver, especialmente na sua dimensão virtual. 

O SR “[...] deve ser um serviço de qualidade, concebido com uma orientação que privilegia 

os clientes” (ACCART, 2012, p. xiv). No entanto, para atender às necessidades dos usuários, tanto 

os bibliotecários quanto o SR necessitam de diversos recursos e tecnologias, como e

formulários web, chat, videoconferência e sistemas multiusuários (MUD) orientados a objetos 

(MOO) para ambientes virtuais (ACCART, 2012; HUSSIEN; MOKHTAR, 2018; SUTHIPRAPA; 

2.4 Avaliação do Serviço de referência 

Em cenários crescentemente competitivos, a procura por serviços de qualidade impulsiona 

as organizações a aprimorarem seus processos com vistas à valorização de seus 

serviços. Os serviços de informação atuam em contextos nos quais há grande rotatividade de 

usuários e dados, requerendo uma renovação constante, no sentido de acompanhar os avanços 

tecnológicos e ainda satisfazerem seus clientes (COZIN; TURRINI, 2008). 

Cruz (2019), tanto a avaliação quanto a qualidade de uma biblioteca 

(como unidade de informação) devem considerar a qualidade dos seus serviços, em especial dos 

serviços de referência. Para Soares (2009, p. 95), "a dificuldade de mensurar e quantificar os 
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RUSA (2017), a divisão da American Library 

(ALA), as consultas de referência virtual são auxiliadas, às vezes, por interações por 

iderados virtuais, uma 

“[...] à oferta de serviço de referência em contexto eletrônico, por 

meio da utilização da tecnologia de informação e da comunicação”. (DAMIAN, 2017, p. 1). 

proporcionaram a criação, o 

desenvolvimento e a oferta de serviços de forma inovadora (DAMIAN, 2016). “Os serviços de 

referência também mudaram conforme as necessidades dos utilizadores e com o avanço das 

UTHIPRAPA; TUAMSUK, 2021, p. 1 tradução 

nossa). Assim, o SRV pode utilizar toda a infraestrutura de qualidade oferecida pela internet para 

O SRV corresponde à disponibilização do serviço de referência mediante o uso da 

tecnologia da informação, para associar valor tanto para as unidades de informação quanto para o 

dispositivo (DAMIAN; CASTRO FILHO, 2018; RUSA, 2017). 

ncia não constitui novidade, mas tende a 

O SR “[...] deve ser um serviço de qualidade, concebido com uma orientação que privilegia 

sidades dos usuários, tanto 

os bibliotecários quanto o SR necessitam de diversos recursos e tecnologias, como e-mail, 

formulários web, chat, videoconferência e sistemas multiusuários (MUD) orientados a objetos 

USSIEN; MOKHTAR, 2018; SUTHIPRAPA; 

Em cenários crescentemente competitivos, a procura por serviços de qualidade impulsiona 

as organizações a aprimorarem seus processos com vistas à valorização de seus produtos e 

serviços. Os serviços de informação atuam em contextos nos quais há grande rotatividade de 

usuários e dados, requerendo uma renovação constante, no sentido de acompanhar os avanços 

Cruz (2019), tanto a avaliação quanto a qualidade de uma biblioteca 

(como unidade de informação) devem considerar a qualidade dos seus serviços, em especial dos 

surar e quantificar os 



 

        

produtos e serviços de informação deve

subjetividade da sua execução [...]”.

A qualidade de serviços de informação é uma área de pesquisa nos campos da 

Biblioteconomia e Ciência da Informação, ou de 

pesquisas têm sido produzidas para avaliar a qualidade dos serviços nas unidades de informação 

com base em diversos tipos de escalas (HARUNA; KIRAN; TAHIRA, 2017) como a SERVQUAL 

(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988, 1985)SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992) E

QUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005) e LibQUAL+™ (ASSOCIATION OF 

RESEARCH LIBRARIES, 2020). 

Para Onyeisi, Ajisafe e Toyese (2019)

qualidade do serviço de informação prestado, como instrumento de gerenciamento, investiga até 

que ponto as informações e a qualidade do pessoal conseguem satisfazer 

clientela. Nesse contexto, destacam

profissionais responsáveis por esse serviço e o nível de satisfação dos usuários.

A qualidade do Serviço de Referência e Informação (SRI) está associada às variáveis que 

atuam em seus elementos integrantes; ou seja, informação

externo/usuário. Além disso, a qualidade está atrelada à percepção dos usuários em relação ao 

resultado do serviço prestado (XAVIER; BELLUZZO, 1996). A qualidade de um SRI é o “conjunto 

de propriedades e característic

atendimento eficaz dos interesses, desejos e necessidades do cliente, sendo importante considerar 

como este percebe e sente a satisfação dos seus anseios” (XAVIER; BELLUZZO, 1996, p. 11).

Um dos modelos desenvolvidos para a avaliação da qualidade de serviços, a escala 

SERQUAL busca compreender qual é a qualidade do serviço prestado na opinião dos seus 

usuários (BRITO; VERGUEIRO, 2013). Com base nessa escala

como a E-S-QUAL para avaliar a qualidade dos serviços de compras on

ZEITHAML; MALHOTRA, 2005). Nessa mesma linha, a SERVPER, criada por Cronin e Taylor, é 

utilizada para medir a qualidade do serviço e as relações entre a qualidade do serviço, sat

do consumidor e as intenções de compra. (CRONIN; TAYLOR, 1992).

Criado a partir da metodologia SERQUAL, o LibQual é um instrumento para ambientes de 

biblioteca, busca mensurar a qualidade do serviço de uma unidade de informação na perspectiva 

de três dimensões: valor afetivo do serviço, controle da informação e biblioteca como lugar. 

Baseada na teoria dos hiatos (gaps

                                                                                                                              

produtos e serviços de informação deve-se à sua característica de intangibilidade e ao aspecto de 

subjetividade da sua execução [...]”. 

A qualidade de serviços de informação é uma área de pesquisa nos campos da 

ência da Informação, ou de Library and Information Science

pesquisas têm sido produzidas para avaliar a qualidade dos serviços nas unidades de informação 

com base em diversos tipos de escalas (HARUNA; KIRAN; TAHIRA, 2017) como a SERVQUAL 

ARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988, 1985)SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992) E

QUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005) e LibQUAL+™ (ASSOCIATION OF 

 

Onyeisi, Ajisafe e Toyese (2019), a avaliação do serviço de referência privilegia a 

ualidade do serviço de informação prestado, como instrumento de gerenciamento, investiga até 

a qualidade do pessoal conseguem satisfazer às 

clientela. Nesse contexto, destacam-se como critérios de qualidade a atitude dos bibliotecários ou 

profissionais responsáveis por esse serviço e o nível de satisfação dos usuários.

A qualidade do Serviço de Referência e Informação (SRI) está associada às variáveis que 

atuam em seus elementos integrantes; ou seja, informação, profissional da informação e cliente 

externo/usuário. Além disso, a qualidade está atrelada à percepção dos usuários em relação ao 

resultado do serviço prestado (XAVIER; BELLUZZO, 1996). A qualidade de um SRI é o “conjunto 

de propriedades e características próprias de um sistema de informação que possibilita o 

atendimento eficaz dos interesses, desejos e necessidades do cliente, sendo importante considerar 

como este percebe e sente a satisfação dos seus anseios” (XAVIER; BELLUZZO, 1996, p. 11).

elos desenvolvidos para a avaliação da qualidade de serviços, a escala 

SERQUAL busca compreender qual é a qualidade do serviço prestado na opinião dos seus 

usuários (BRITO; VERGUEIRO, 2013). Com base nessa escala, foram produzidas outras escalas, 

QUAL para avaliar a qualidade dos serviços de compras on-line (PARASURAMAN; 

ZEITHAML; MALHOTRA, 2005). Nessa mesma linha, a SERVPER, criada por Cronin e Taylor, é 

utilizada para medir a qualidade do serviço e as relações entre a qualidade do serviço, sat

do consumidor e as intenções de compra. (CRONIN; TAYLOR, 1992). 

Criado a partir da metodologia SERQUAL, o LibQual é um instrumento para ambientes de 

biblioteca, busca mensurar a qualidade do serviço de uma unidade de informação na perspectiva 

valor afetivo do serviço, controle da informação e biblioteca como lugar. 

gaps), segundo a qual o respondente deve distribuir, a cada uma das 
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se à sua característica de intangibilidade e ao aspecto de 

A qualidade de serviços de informação é uma área de pesquisa nos campos da – 

Library and Information Science (LIS). Inúmeras 

pesquisas têm sido produzidas para avaliar a qualidade dos serviços nas unidades de informação 

com base em diversos tipos de escalas (HARUNA; KIRAN; TAHIRA, 2017) como a SERVQUAL 

ARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988, 1985)SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992) E-S-

QUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005) e LibQUAL+™ (ASSOCIATION OF 

, a avaliação do serviço de referência privilegia a 

ualidade do serviço de informação prestado, como instrumento de gerenciamento, investiga até 

às necessidades de sua 

atitude dos bibliotecários ou 

profissionais responsáveis por esse serviço e o nível de satisfação dos usuários. 

A qualidade do Serviço de Referência e Informação (SRI) está associada às variáveis que 

, profissional da informação e cliente 

externo/usuário. Além disso, a qualidade está atrelada à percepção dos usuários em relação ao 

resultado do serviço prestado (XAVIER; BELLUZZO, 1996). A qualidade de um SRI é o “conjunto 

as próprias de um sistema de informação que possibilita o 

atendimento eficaz dos interesses, desejos e necessidades do cliente, sendo importante considerar 

como este percebe e sente a satisfação dos seus anseios” (XAVIER; BELLUZZO, 1996, p. 11). 

elos desenvolvidos para a avaliação da qualidade de serviços, a escala 

SERQUAL busca compreender qual é a qualidade do serviço prestado na opinião dos seus 

foram produzidas outras escalas, 

line (PARASURAMAN; 

ZEITHAML; MALHOTRA, 2005). Nessa mesma linha, a SERVPER, criada por Cronin e Taylor, é 

utilizada para medir a qualidade do serviço e as relações entre a qualidade do serviço, satisfação 

Criado a partir da metodologia SERQUAL, o LibQual é um instrumento para ambientes de 

biblioteca, busca mensurar a qualidade do serviço de uma unidade de informação na perspectiva 

valor afetivo do serviço, controle da informação e biblioteca como lugar. 

), segundo a qual o respondente deve distribuir, a cada uma das 



 

        

vinte duas (22) questões, uma pontuação de nove (9) pontos em três 

do serviço, nível desejado do serviço; nível observado ou percepção do serviço (BRITO; 

VERGUEIRO, 2013). 

Com base em um modelo adaptado da escala SERQUAL, e

outros, Damian (2016) propõe um modelo par

perspectiva do usuário, utilizando sete dimensões: acesso, capacidade de resposta, comunicação, 

confiabilidade, estímulo, produto e segurança. Já Greenwood, Watson e Dennis (2011) analisaram 

as pontuações das lacunas de adequação quantitativas e comentários qualitativos codificados de 

pesquisas LibQual na Universidade do Mississipi nos anos de 2001 a 2010, buscando relações entre 

alterações nas políticas das bibliotecas e resultados LibQual.

Outro trabalho merecedor de destaque no contexto da avaliação da qualidade dos serviços 

informacionais foi realizado por 

e LibQual para captar as avaliações, na perspectiva de funcionários e usuários, dos serviç

Sistema de bibliotecas e informação da Universidade Federal de Ouro Preto.  Há

inúmeros estudos que buscam entender a satisfação dos usuários com os serviços prestados, 

dentre eles,destacam-se a pesquisa 

Mokhtar (2018); Lenkart; Krogman; Ward (2017); Onyeisi; Ajisafe; Toyese (2019); Riansyah; 

Pratama; Assegaf (2020); Saputro; Utami (2020); Souza (2011)

3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS

O presente trabalho, de natureza qualitativa, 

pesquisa bibliográfica. Conforme Gil (2006)

material já publicado, composto, sobretudo, por livros e artigos científicos, com vistas à cobertura 

de uma gama de fenômenos m

diretamente. 

Para a recuperação dos documentos, utilizaram

portuguesa, com o uso das palavras

“referral service”; “bibliographic reference”; “information systems”; “Informations systems evaluations”; 

information systems evaluation”; “

systems evaluation”; “human resources information system”. 

meio do Portal Capes. 

                                                                                                                              

vinte duas (22) questões, uma pontuação de nove (9) pontos em três (3) perspectivas, nível mínimo 

do serviço, nível desejado do serviço; nível observado ou percepção do serviço (BRITO; 

Com base em um modelo adaptado da escala SERQUAL, e-SERQUAL, E

Damian (2016) propõe um modelo para análise do serviço de referência virtual na 

perspectiva do usuário, utilizando sete dimensões: acesso, capacidade de resposta, comunicação, 

confiabilidade, estímulo, produto e segurança. Já Greenwood, Watson e Dennis (2011) analisaram 

acunas de adequação quantitativas e comentários qualitativos codificados de 

pesquisas LibQual na Universidade do Mississipi nos anos de 2001 a 2010, buscando relações entre 

alterações nas políticas das bibliotecas e resultados LibQual. 

edor de destaque no contexto da avaliação da qualidade dos serviços 

foi realizado por Soares (2013) que utilizou a escala adaptada dos modelos Serqual 

para captar as avaliações, na perspectiva de funcionários e usuários, dos serviç

Sistema de bibliotecas e informação da Universidade Federal de Ouro Preto.  Há

inúmeros estudos que buscam entender a satisfação dos usuários com os serviços prestados, 

se a pesquisa de Costa; Ramalho (2010); Gomez-Cruz (2019); Hussien; 

Mokhtar (2018); Lenkart; Krogman; Ward (2017); Onyeisi; Ajisafe; Toyese (2019); Riansyah; 

Pratama; Assegaf (2020); Saputro; Utami (2020); Souza (2011). 

METODOLÓGICOS   

O presente trabalho, de natureza qualitativa, tem como procedimentos metodológicos a 

pesquisa bibliográfica. Conforme Gil (2006), esse tipo de pesquisa fundamenta

material já publicado, composto, sobretudo, por livros e artigos científicos, com vistas à cobertura 

de uma gama de fenômenos muito mais ampla do que aquela que seria viável pesquisar 

Para a recuperação dos documentos, utilizaram-se publicações em língua inglesa e 

portuguesa, com o uso das palavras-chave “reference service”, “bibliographic reference service”; 

l service”; “bibliographic reference”; “information systems”; “Informations systems evaluations”; 

”; “information systems assessment”; “methodologies of informations 

systems evaluation”; “human resources information system”. Os documentos foram recuperados por 
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(3) perspectivas, nível mínimo 

do serviço, nível desejado do serviço; nível observado ou percepção do serviço (BRITO; 

SERQUAL, E-S-QUAL, dentre 

a análise do serviço de referência virtual na 

perspectiva do usuário, utilizando sete dimensões: acesso, capacidade de resposta, comunicação, 

confiabilidade, estímulo, produto e segurança. Já Greenwood, Watson e Dennis (2011) analisaram 

acunas de adequação quantitativas e comentários qualitativos codificados de 

pesquisas LibQual na Universidade do Mississipi nos anos de 2001 a 2010, buscando relações entre 

edor de destaque no contexto da avaliação da qualidade dos serviços 

utilizou a escala adaptada dos modelos Serqual 

para captar as avaliações, na perspectiva de funcionários e usuários, dos serviços do 

Sistema de bibliotecas e informação da Universidade Federal de Ouro Preto.  Há, na literatura, 

inúmeros estudos que buscam entender a satisfação dos usuários com os serviços prestados, 

Cruz (2019); Hussien; 

Mokhtar (2018); Lenkart; Krogman; Ward (2017); Onyeisi; Ajisafe; Toyese (2019); Riansyah; 

tem como procedimentos metodológicos a 

tipo de pesquisa fundamenta-se no uso de 

material já publicado, composto, sobretudo, por livros e artigos científicos, com vistas à cobertura 

uito mais ampla do que aquela que seria viável pesquisar 

se publicações em língua inglesa e 

reference service”, “bibliographic reference service”; 

l service”; “bibliographic reference”; “information systems”; “Informations systems evaluations”; 

methodologies of informations 

s documentos foram recuperados por 



 

        

Buscaram-se artigos revisados pelos pares no período de 2016 a 2021. Foram também 

incluídos artigos sobre modelos de avaliação de Sistema de inf

McLeand (1992, 2003); Maia (2020), de avaliação de serviço de informação, como Soar

avaliação da qualidade do Serviço de Referência e Informação, como Damian (2016), Miguel 

(2017), Awodoyin e Aina (2018); Kumar e 

4 PROPOSTA DE UM MODELO
REFERÊNCIA NO SETOR

Com base nas lentes teóricas, este estudo teve como propósito desenvolver um modelo de 

avaliação de serviços de referência nos órgãos públicos, por meio de uma abordagem integrativa 

das metodologias de avaliação de sistemas de informação do campo de Ciência da Computaç

além de trabalhos sobre avaliação de serviços de referência advindos da Biblioteconomia e Ciência 

da Informação. 

Por meio do estudo, foi possível identificar os modelos/dimensões de maior recorrência 

mencionados nas publicações disponíveis, dentre os q

adaptadas dos modelos Serqual e LibQual, de qualidade de serviço e satisfação do usuário de 

Delone e McLean (2003), bem como o modelo de avaliação de SI de Maia (2020).

O modelo proposto contém dimensões utilizadas p

serviços de referência, nas quais o controle da informação é uma dimensão que influencia a 

satisfação do usuário com o serviço, assim como a qualidade do serviço e o lugar, conforme a 

figura 3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                              

se artigos revisados pelos pares no período de 2016 a 2021. Foram também 

incluídos artigos sobre modelos de avaliação de Sistema de informação, como os de Delone e 

eand (1992, 2003); Maia (2020), de avaliação de serviço de informação, como Soar

avaliação da qualidade do Serviço de Referência e Informação, como Damian (2016), Miguel 

(2017), Awodoyin e Aina (2018); Kumar e Mahajan (2019a, b). 

MODELO DE AVALIAÇÃO DE SERVIÇO
SETOR PÚBLICO 

lentes teóricas, este estudo teve como propósito desenvolver um modelo de 

avaliação de serviços de referência nos órgãos públicos, por meio de uma abordagem integrativa 

das metodologias de avaliação de sistemas de informação do campo de Ciência da Computaç

além de trabalhos sobre avaliação de serviços de referência advindos da Biblioteconomia e Ciência 

foi possível identificar os modelos/dimensões de maior recorrência 

mencionados nas publicações disponíveis, dentre os quais se destacam os que adotaram escalas 

adaptadas dos modelos Serqual e LibQual, de qualidade de serviço e satisfação do usuário de 

Delone e McLean (2003), bem como o modelo de avaliação de SI de Maia (2020).

contém dimensões utilizadas para avaliar sistemas de informações e 

serviços de referência, nas quais o controle da informação é uma dimensão que influencia a 

satisfação do usuário com o serviço, assim como a qualidade do serviço e o lugar, conforme a 
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se artigos revisados pelos pares no período de 2016 a 2021. Foram também 

ormação, como os de Delone e 

eand (1992, 2003); Maia (2020), de avaliação de serviço de informação, como Soares (2013) e de 

avaliação da qualidade do Serviço de Referência e Informação, como Damian (2016), Miguel 

SERVIÇO DE 

lentes teóricas, este estudo teve como propósito desenvolver um modelo de 

avaliação de serviços de referência nos órgãos públicos, por meio de uma abordagem integrativa 

das metodologias de avaliação de sistemas de informação do campo de Ciência da Computação, 

além de trabalhos sobre avaliação de serviços de referência advindos da Biblioteconomia e Ciência 

foi possível identificar os modelos/dimensões de maior recorrência 

uais se destacam os que adotaram escalas 

adaptadas dos modelos Serqual e LibQual, de qualidade de serviço e satisfação do usuário de 

Delone e McLean (2003), bem como o modelo de avaliação de SI de Maia (2020). 

ara avaliar sistemas de informações e 

serviços de referência, nas quais o controle da informação é uma dimensão que influencia a 

satisfação do usuário com o serviço, assim como a qualidade do serviço e o lugar, conforme a 



 

        

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS

Para preservar sua durabilidade e promover o seu desenvolvimento, as organizações 

governamentais devem satisfazer 

Tais requisitos envolvem a oferta de produtos e serviços que satisfaçam 

usuários, além de garantir a transparência em suas atividades, possibilitando o controle pela 

população. 

Essas instituições devem empenhar

seus serviços e produtos. Tendo isso em mente, são necessárias metodologias de avaliação para 

verificar em que medida essas organizações estão aprimorando seu

entregando produtos de qualidade em uma relação de custo

Desse modo, a avaliação de sistema de informação e de serviço de referência são temáticas 

essenciais, uma vez que essas áreas do conhecimento são fundamentais 

para o desenvolvimento e melhoria de sistemas de acesso, recuperação, qualidade da informação, 

entrega da informação, atendimento 

É importante salientar ainda que o mode

construído neste estudo poderá ser aperfeiçoado a partir de sua aplicação concreta, tendo em vista 

outros fatores que impactam na satisfação do

                                                                                                                              

Figura 3 – Modelo proposto  

Fonte: Elaboração própria, 2023. 

 

FINAIS 

Para preservar sua durabilidade e promover o seu desenvolvimento, as organizações 

governamentais devem satisfazer aos requisitos de eficácia e eficiência para quais foram criadas. 

Tais requisitos envolvem a oferta de produtos e serviços que satisfaçam às necessidades dos seus 

usuários, além de garantir a transparência em suas atividades, possibilitando o controle pela 

Essas instituições devem empenhar-se para promover a melhoria contínua da qualidade de 

seus serviços e produtos. Tendo isso em mente, são necessárias metodologias de avaliação para 

verificar em que medida essas organizações estão aprimorando seus serviços de informação e 

entregando produtos de qualidade em uma relação de custo-benefício. 

Desse modo, a avaliação de sistema de informação e de serviço de referência são temáticas 

essenciais, uma vez que essas áreas do conhecimento são fundamentais no sentido de 

para o desenvolvimento e melhoria de sistemas de acesso, recuperação, qualidade da informação, 

entrega da informação, atendimento à necessidade do usuário; em síntese, à qualidade do serviço.

É importante salientar ainda que o modelo de avaliação de referência no setor público 

estudo poderá ser aperfeiçoado a partir de sua aplicação concreta, tendo em vista 

que impactam na satisfação dos usuários como o desenvolvimento tecnológico
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Para preservar sua durabilidade e promover o seu desenvolvimento, as organizações 

os requisitos de eficácia e eficiência para quais foram criadas. 

necessidades dos seus 

usuários, além de garantir a transparência em suas atividades, possibilitando o controle pela 

promover a melhoria contínua da qualidade de 

seus serviços e produtos. Tendo isso em mente, são necessárias metodologias de avaliação para 

s serviços de informação e 

Desse modo, a avaliação de sistema de informação e de serviço de referência são temáticas 

no sentido de contribuir 

para o desenvolvimento e melhoria de sistemas de acesso, recuperação, qualidade da informação, 

qualidade do serviço. 

lo de avaliação de referência no setor público 

estudo poderá ser aperfeiçoado a partir de sua aplicação concreta, tendo em vista 

como o desenvolvimento tecnológico. 
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