Cadernos BAD, 2020, n. 1-2
http://doi.org/10.48798/cadernosbad.1636

Estratégias e avaliacao de impactos em servigos de informagao:
das abordagens experimentais a Ciéncia Cidada

Leonor Gaspar Pinto
CHAM-FCSH/NOVA-UAC

Paula Ochda
NOVA FCSH

o . O tema da avaliagdo de impactos em Servigos de informagdo tem vindo a ganhar relevancia desde
Avaliagdo de impactos . . i i i .
o aparecimento, em 2014, da norma internacional sobre Métodos e procedimentos para avaliar o

Servigos de impacto das bibliotecas - ISO 16439. A norma sugere como metodologias preferenciais as qualitativas,
informacéo dando destaque a convergéncia de métricas nas areas da avaliagdo do impacto nos individuos, impacto
Metodologias na instituicdo de tutela ou na comunidade e impacto social e definindo trés métodos para a recolha de
qualitativas evidéncias: infericdo, solicitagdo e observagdo. Tendo por base trabalho desenvolvido no dmbito da
Ciéncia Cidada investigacdo sobre avaliagdo em Ciéncia da Informagdo, apresentam-se as estratégias seguidas no

setor de Informagdo-Documentagcdo, contemplando uma trajetéria iniciada com abordagens
experimentais até a estratégia atual de envolver os cidaddos e as cidadas nas varias fases do processo
avaliativo.

Impact evaluation strategies in information services: from experimental
approaches to Citizen Science

Imbact evaluation The impact evaluation of library and information services theme has gained relevance with the
p publication of ISO 16439 — Methods and procedures for assessing the impact of libraries. This standard

Library and recommends preferential use of qualitative methodologies, stressing the convergence of metrics when
information services assessing the impact of libraries on individuals, on the parent organization and on society and
Qualitative proposing three methods for collecting impact evidence: inference, solicitation, and observation.
methodologies Having as a framework a line of research on performance evaluation in Information Science, this paper
Citizen Science presents the strategies developed in the Information and Documentation Sector, from experimental
approaches to the current strategy of involving citizens in the various stages of the evaluation process.
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Estratégias e avaliagdo de impactos em servigos de informacgdo: das abordagens experimentais a Ciéncia Cidada

INTRODUCAO

A avaliacdo do desempenho de bibliotecas e de
outros servicos de informag¢do é um dos temas
que, ao longo de mais de 50 anos, tem merecido
a atencdo de investigadores/as e profissionais
deste setor, mas também dos organismos que, a
diferentes niveis, tutelam ou apenas coordenam
este tipo de servigcos. A aplicacdo da
investigacdo em avaliacdo ao campo da Ciéncia
da Informacdo tem-se, assim, traduzido numa
multiplicidade de estudos, tedricos e praticos
(Town & Stein, 2015), cujas principais linhas de
evolucdo podem ser sintetizadas do seguinte

modo:

«Libraries have always been able to calculate the
inputs into services (funding, staff, collections,
space, equipment) and have become increasingly
sophisticated in measuring the outputs of those
services (e.g. loans, visits, downloads, reference
transactions). Measures have also been developed
to assess the quality of library services and the
cost-efficiency of the library’s performance. But
quantity of use and quality of performance do not
yet prove that users benefited from their
interaction with a library. Measuring impact or
outcome means going a step further and trying to
assess the effect of services on users» (Pool &
Payne, 2006, p.3).

A avaliacdo dos impactos corresponde
efetivamente a uma das novas linhas de
investigacdo que, a partir da década de 90 do
século passado, comecou a ser explorada por
alguns estudiosos e profissionais da area da
Ciéncia da Informacdo, com destaque para os
trabalhos pioneiros de R. R. Powell (1992), P.
Ochoa (1993) e Lindauer (1998). Nao entrando
aqui na discussdo sobre a proliferacio (e
disparidade) de definicbes associadas ao
conceito de impacto, iremos aqui considerar, na
linha de Markless e Streatfield (2006), que
impacto é qualquer efeito de uma atividade
num individuo, grupo ou comunidade.

Nos ultimos anos, as metodologias de avaliacao
de impactos na area da Ciéncia da Informacgao
tém sido amplamente debatidas, discutindo-se
abordagens, praticas e novos contributos. Um
dos mais significativos exemplos da
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importancia deste tema entre os profissionais
de Informagdo-Documentacdo (I-D) é a
publicacido, em 2014, de uma norma
internacional - a ISO 16439 - sobre Métodos e
procedimentos para a avaliar o impacto das
bibliotecas, tornando o setor um dos pioneiros
na aplicacdo de metodologias qualitativas para
a avaliacdo dos seus multiplos impactos.
Para além do estudo meta-avaliativo do préprio
impacto desta norma, ha outras areas de
investigacdo emergentes que interessa destacar
pela sua atualidade e proximidade tematica e
metodoldgica com a avaliacdo de impactos: a
sustentabilidade e a valoriza¢do de abordagens
participativas, como o envolvimento dos
stakeholders e dos/as cidaddos/as. Quer ligando
os Servicos de Informagdo (SI) a cultura e ao
quarto pilar do desenvolvimento sustentavel
(veja-se, por exemplo, a Declaragdo de Lyon de
2015 da IFLA - International Federation of
Library Associations and Institutions), quer
integrando os indicadores da cultura da
UNESCO (2013), o tema da sustentabilidade tem
envolvido tanto a comunidade cientifica, como
os/as profissionais no terreno, preocupando-se
ambos/as com as questdes da responsabilidade
social e da equidade intergeracional, da ética,
acesso e governan¢a da informagdo e da sua
avaliacido baseada em evidéncias e na analise de
impactos. Os diversos niveis de participacdo em
processos cientificos - contributiva,
colaborativa e cocriativa (Bonney et al,, 2009) -
realgam o maior nivel de envolvimento atingido
na fase da cocriacdo, envolvendo menos
participantes, mas com resultados de maior
impacto.
A Ciéncia Cidada pode ser definida como:
«the engagement of people in scientific processes
who are not tied to institutions in that field of
science. Participation can range from the short-
term collection of data to the intensive use of
leisure time in order to delve deeper into a
research topic together with scientists and/or
other volunteers. Although many volunteer

scientists do have a university degree, this is not a
prerequisite for participating in research projects.
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However, it is important that scientific standards
are adhered to. This pertains especially to
transparency with regard to the data collection
methodology and the open discussion of the
results» (Bonn et al., 2016, p.13).

Proporciona ainda a cocriagdo de uma nova
cultura cientifica, ao adicionar valor, novas
aprendizagens e competéncias e fomentar a
compreensao do trabalho cientifico, num
cenario transdisciplinar, aberto e em rede, cujas

\

interacoes ligam a ciéncia a sociedade e as

decisdes politicas, dando especial énfase a

avaliacdo:
«All projects should apply well defined evaluation
concepts which take into consideration both the
validation of scientific outputs and the outcomes
for individual and socio-ecological systems. Due to
the diversity of projects and the broad portfolio of
outcomes as well as to the constant evolution of
this scientific approach, no standardized
measurement indicators can be applied. However,
well-defined measurement indicators and metrics
of good practices from the meso level could be
adapted and enriched to suit the individual context
of projects. We also recommend including a public
assessment in scientific reviews and evaluations.
Besides scientific and performance indicators, we
need better metrics to understand the social
outcomes and potential social impact of projects. In
addition, many projects need to be sustainable in
time to gather long-term contributions. Successful
projects may scale up to enrich its outcomes.
Indicators  should reflect this long-term
perspective. Again, bringing expertise in different
disciplines and local understanding to new,
unexpected scenarios could bring about new
cascades of creativity that may only become
apparent in the long run» (Serrano Sanz et al,
2014, p. 32).

Os beneficios para a Ciéncia da Informacgao sao
inimeros, enquadrando-se na tipologia
estabelecida por Pettibone et al. (2016): novos
topicos e métodos de investigacdo, criacdo de
conjuntos de dados adaptados a varios usos e,
acima de tudo, a promoc¢do da aceitacdo dos
resultados da investigacdo e a sua avaliagao
publica, estando ligada a avaliagdo de impactos.
Tendo como enquadramento genérico alinha de
investigacdo sobre avaliagcdo do desempenho de
organizagdes culturais, este artigo visa
responder a questdo: Quais sdo os marcos
metodoldgicos da avaliagdo do impacto de
servigos de informagdo? Nesse sentido, seguindo
a abordagem de Denzin (2010) que equaciona
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os principais momentos e paradigmas em cada
fase, apresenta-se a trajetéria metodolégica da
avaliacdo de impactos no sector de I-D através
de trés momentos-chave: as abordagens
experimentais desenvolvidas no periodo que
antecede a publicacido da ISO 16394; a
normalizacdo metodolégica (2014); e os
potenciais efeitos metodolégicos da valoriza¢do
das abordagens participativas.

Avaliacdo dos Impactos dos Servicos de
Informacao: Abordagens Experimentais
No ambito da Ciéncia de Informacao, o interesse
pela avaliacdo de impactos tem-se traduzido em
duas principais sublinhas de investigacdo: o
estudo do impacto direto nos individuos e em
grupos especificos servidos pelos SI e o estudo
do impacto social e econdmico destes servicos
(Brophy, 2006).
No campo da pesquisa sobre o impacto nos/as
utilizadores/as, hd um conjunto de estudos e
iniciativas que merecem ser destacados,
nomeadamente aqueles que contaram com os
contributos de P. Brophy, S. Markless ou D.
Streatfield:
= O estudo pioneiro sobre o impacto dos
servicos de apoio da biblioteca nos
alunos que estudavam a distancia
(1993-95) (Goodall & Brophy, 1997)
abriria o caminho para a realizacdo de
outros trabalhos de investigacao,
muitos deles promovidos pelo CERLIM -
Centre for Research in Library &
Information Management da
Universidade Metropolitana de
Manchester, como sdo o0s casos, por
exemplo, do relatério Value and impact
of end-user IT services in public
libraries (Eve & Brophy, 2001);
= A criacdo de ferramentas de
autoavaliacdo para bibliotecas escolares
inglesas de nivel basico e secundario,
(Markless &  Streatfield, 2004),
compreendo estes ja indicadores de
impacto;
= O desenvolvimento de um modelo de
avaliagdo de impactos (Markless &
Streatfield, 2006) que viria a ser
adotado na avaliacdo do impacto de
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programas internacionais,
designadamente da Global Libraries
Initiative promovida pela Fundagao Bill
e Melinda Gates e da iniciativa FAFE
(Free Access to Information and
Freedom of Expression) da IFLA
(Streatfield & Markless, 2009);
= A exploragio das relagdes entre
avaliacio de impacto, promocgao
(advocacy) e ética no quadro da
avaliacdo de programas nacionais na
area das bibliotecas (Streatfield &
Markless, 2010).
0 subtema da avaliacdo dos impactos dos SI na
aprendizagem
preponderante em muitos dos estudos acima
mencionados, mas também em muitas outras
iniciativas, quer de ambito mais geral, quer
incidindo especificamente sobre as questoes da
melhoria do desempenho de alunos/as ou do
desenvolvimento de competéncias de literacia
da informagdo. O Museums, Libraries and
Archives Council (MLA) do Reino Unido
desenvolveu a Inspiring Learning - uma
estrutura para a melhoria do desempenho de
museus, bibliotecas e arquivos que visava
apoiar a avaliacdo dos impactos destes SI ao
nivel da aprendizagem ndo formal (Museums,
Libraries & Archives Council, 2008). Esta
estrutura seria utilizada no quadro do projeto
comunitario ENTITLE (2008-2009), cujo
principal foco era o contributo das bibliotecas
enquanto espacos de aprendizagem informal
para a Aprendizagem ao Longo da Vida e para o
combate a iliteracia digital e a exclusado social,
dando especial atengdo aos beneficios obtidos
através da aplicacao das TIC.
A convicgado de que os/as utilizadores/as dos SI
devem desenvolver competéncias que lhes
permitam ser

individual tem sido

consumidores/as e
produtores/as de informacdo confiantes, seja
esta informacdo em suporte tradicional ou
eletroénico, tem servido de grande
impulsionador da atengdo que os e as
profissionais I-D tém dedicado a literacia da
informacdo (Brophy, 2006). De entre os
inumeros programas de desenvolvimento de
competéncias de literacia de informacgao
refiram-se, por exemplo, o trabalho que tem
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vindo a ser desenvolvido pela Unesco, pela [FLA
e pela prépria Comissdo Europeia, como o
atesta a publicacdo, respetivamente, de uma
estrutura conceptual que suporta a aplicacdo de
indicadores de literacia de informacao (Catts &
Lau, 2008; Unesco, 2013), das Guidelines on
information literacy for lifelong learning (Lau,
2006) e da Digital competence framework for
citizens (DigComp) (Ferrari, 2013).

0 impacto dos servicos eletrénicos nos/as
utilizadores/as dos SI tem sido também um
subtema muito explorado ao nivel da
investigacdo e desenvolvimento de projetos, tal
como o atestam, por exemplo, o projeto VITAL -
Value and Impact of IT Access in Public
Libraries (1999-2000) conduzido por uma
equipa do CERLIM (Eve & Brophy, 2001), ou o
projeto eVALUEd da Universidade de Central
England (2004- ), que disponibiliza no seu sitio
web um conjunto de ferramentas destinadas a
apoiar os/as profissionais das bibliotecas
universitarias do Reino Unido na avaliacdo dos
recursos eletronicos, incidindo algumas destas
sobre os impactos na aprendizagem e no ensino,
nas competéncias dos/as licenciados/as e na
investigacao.

Para além da avaliacdo dos impactos diretos nos
individuos ou num grupo especifico servido
pelos SI, os/as profissionais I-D tém vindo
também a manifestar um crescente interesse
pela avaliacdo dos impactos sociais e
econémicos dos seus servicos. No ambito da
investigacdo sobre os impactos sociais,
destacam-se alguns estudos centrados em
questdes associadas a inclusado social e aqueles
realizados através da técnica de auditoria social
(social audit), nomeadamente por B.
Usherwood (Brophy, 2006). Na revisdo que
fazem dos estudos sobre o valor das bibliotecas,
Imholz e Weil (2007) identificam uma
tendéncia progressiva para a adogdo de
abordagens econdmicas baseados em dois tipos
de metodologias - as que produzem estimativas
sobre os beneficios diretos (habitualmente
designadas andlises de custo-beneficio) e
aquelas que estimam os beneficios indiretos
(utilizam férmulas e algoritmos que permitem
realizar a andlise do impacto econdémico

secundario).
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Outras abordagens possiveis para a medicdo do
valor econémico sdo o Retorno sobre o
Investimento (ROI), que permite avaliar as
consequéncias financeiras de um investimento,
decisdo ou acdo, e o Método de Avaliagdo
Contingencial (MAC), o qual procura estimar o
valor monetario que os individuos estdo
dispostos a pagar (Willingness To Pay - WTP)
por um dado produto ou servico. Entre os
autores e autoras que tém recorrido ao MAC
para aferir o valor econémico dos SI, refira-se,
por exemplo, Holt, Elliott e Moore (1999), Aabg
(2005) e Melo e Pires (2009). No que concerne
a utilizacdo do ROI como método de avaliagao,
destaque o projeto Lib-Value -
Measuring Value and Return on Investment of
Academic Libraries, iniciado em 2009 pela ARL,
com financiamento do Institute of Museum and

merece

Library Services dos E.U.A.

Consolidacdo Metodoldgica: a Norma ISO
16439

A trajetéria de reflexdo que realizamos sobre
varias e diversas abordagens experimentais a
avaliacdo dos impactos sendo reveladora da
importancia conferida pela comunidade de I-D a
esta tematica iria confluir na publicacdo, em
2014, de uma norma
Métodos e procedimentos para a avaliar o
impacto das bibliotecas - a ISO 16439. Note-se,
alids como a prépria norma esclarece na sua
Introdugdo, que a metodologia apresentada «...
do notreflect all possible methods or evaluation
techniques, but are those seen to be the most
heavily used and that have proved most
effective for assessing library impact» (p. vi).
Tal como postulado pela ISO 16439, no quadro
conceptual da avaliagdo do desempenho o
impacto assume o seguinte
posicionamento face aos outros tipos de objetos
de avaliagdo:
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Figura 1 Tipologia de objetos de avaliagdo segundo a norma ISO 16394 (Adap. de: Pinto, 2012, p.65; ISO 16394, p. 13)

Como surge ilustrado na Fig. 1, os recursos sao
resultados dos
processos; os resultados e os efeitos podem ter

convertidos em através
impactos e, por fim, gerar valor. A definicdo de
impacto é a pedra angular das propostas
metodoldgicas para avaliacdo apresentadas
pelaISO 16439, pois “How impact is defined will
necessarily determine the scope and content of
the study because different definitions
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prioritize different aspects of ‘impact’, imply
different concepts of causality (what produces
the impact); and how to estimate the impact
(evaluation designs)” (Stern et al, 2012, p. 5).

Associadas ao conceito e a(s) praticas de
avaliacdo de impactos, temos vdrias
subcategorizacdes relativas ao arco temporal
(imediato ou de
profundidade (do superficial

longo prazo), grau de
a alteragdes
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profundas), a intencionalidade (intencional ou
acidental), tipo de beneficiario (os individuos, a
organizacdo que tutela o servigo de informacao
ou comunidade ou a sociedade) e tipo genérico
de impacto (econdémico, social, politico,
ambiental, etc.).

A semelhanca do que se passa noutros
contextos avaliativos, na maioria das situagdes,

o impacto dos SI ndo pode ser capturado
diretamente, sendo necessario o recurso a
medidas ou indicadores de substitui¢do. Assim,
a norma recomenda trés abordagens
metodoldgicas (predominantemente
qualitativas) para a recolha de evidéncias dos
impactos, que surgem sintetizadas na Tabela 1:

Tabela 1 - Abordagens e métodos para obtencio de evidéncias do impacto de servigos de informacio
Baseado em: ISO 16439 (2014)

Estatisticas sobre recursos e resultados

- Dados sobre utilizagso dos 5
Infericdo ¢
Dados sobre os,as utilizadores/as
Indicadores de desempenho Indicadores de utilizag3o dos 5
Indicadares da quzlidada de s=mvigo
Indicadores que comparam as estatisticas do 3l com
estatsticas genéricas do sector
Dados de inguéritos sobre satisfagio dos/as ;";é_?:!g ‘:'Ea"“EdL"{ji‘?I‘:gEta '::Il"“"tua‘ﬁc' diretamente
utilizadores/as fousda pelos utiizadares
Andlise de discrepincias [gop onalysis)
Solicitagio Questionarios sobre impacto QuestSes sobre os efeitos do contacto com as 31
Opini&o sobre a influéncia que os 51 t&m
Entrevistas e grupos de foco Entrevista Estr}rturada, semi—mu‘tu!ada. nao
grupo estruturada, Tecnica de Inddente Critico
Entrevistz individual / de grupe
Entrevista d= grupo de foco
Autoavaliagdo de utilizadores/as (questiongrio
para auto-revisdo critica dos conhecimentos ou
aptiddes)
vaa e v a - Utilizador/a come fonte: comentarios, respostas em
Evidéncias aneddticas/episodicas questiané’:imf entrevistas *®
Colaboradores,as come fonte: relate de efeitos
positivos [ negativos do 5l em utilizadoreszs
Observacéo Observagdo [MZa)Estruturads
[MEo)Participante
[NEo)Obstrusiva

Analise de logs (a partir da interagdo entre
utilizadores [ sistemas de informagia)

Auto-observacdo (didrias)

Andlise de citacdes (em trabzlhos [ teses de

pessoas que utilizaram os 51}

Testes sobre o impacto no conhecimento e

aptiddes (literaciz de informacio)

As abordagens metodologicas realcam trés
tipologias:
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Testes de escolha miltipla sobre competéncias
basicas de literacia de informagia

Analise do uso de informacdo em tarefas escritas

Andlise de portefdlics

Inferi¢do: os dados sobre o desempenho que os
SI recolhem habitualmente sobre os recursos
despendidos,

resultados alcangados,
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indicadores de desempenho e niveis de
satisfacdo dos/as utilizadores/as com os
servicos prestados podem ser usados para
identificar potenciais impactos.

Solicitagdo: este tipo de métodos recorre a
diversas técnicas (questiondrios, entrevistas,
grupos de foco, autoavaliagdo, etc.) para inquirir
as/os utilizadoras/es e ndo utilizadoras/ess
sobre a sua experiéncia e para estimar os
beneficios gerados pelos SI; da sua aplicagdo
resultam dados quantitativos e qualitativos,
bem como estérias e evidéncias anedoticas
sobre o impacto dos SI.

Observagdo: compreende métodos baseados na
observacao do comportamento dos utilizadores
durante o contacto com os SI, tanto realizada
por investigadores, como por dispositivos
técnicos (gravacdo video ou andlise de logs) e
ainda a auto-observacio, a analise de citacoes e
os testes direcionados para a identificacdo de
mudancgas nas competéncias dos/as
utilizadores/as na sequéncia do contacto com o
SIL.

A 1SO 16439, no seu capitulo 10, da ainda
particular destaque a avaliacdo do valor
econdémico dos SI, recomendando métodos para
calcular o valor dos beneficios dos SI para os/as
utilizadores/as (por exemplo, market pricing ou
MAC), para realizar uma analise de custo-
beneficio ou uma analise do impacto econdmico
destes servicos.

Novas estratégias: participacdo e cocriaciao

Os beneficios da participagdo publica na
avaliacdo de impactos constituem,
simultaneamente, uma nova estratégia e uma
area de investigacdo emergente, considerando-
se a possibilidade de ampliar o grau de
envolvimento dos/as cidaddos/as no ciclo de
avaliacdo. Tomando como referéncia as fases de
pesquisa caracteristicas de projetos de Ciéncia
Cidada que foram identificadas por Wiggins &
Crowston (2011), verifica-se que a ISO 16439,
apesar de recorrer a métodos que possibilitam
as/aos utilizadoras/es e a outros stakeholders
fornecerem dados exaustivos (por exemplo,
através da participacdo em entrevistas ou
grupos de foco), de um modo geral, restringe
essa participacdo a fase contributiva de recolha
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de dados. Nesse sentido, sera de considerar as
formas de motivacdo e de participacdo dos
stakeholders em todas as fases do processo
(Geoghegan et al., 2016) visando a cocriacdo do
desenho da avaliacdo e até, como defendem
Cullen, Coryn e Rugh (2011), a ado¢do de uma

abordagem tridimensional:
«a primeira dimensdo “directly addresses who
holds technical control of the decision-making
process (i.e., the evaluator, stakeholders, or some
combination thereof). The second dimension
describes the extent of stakeholder participation
from consultation to extensive participation. The
third dimension (...) has been decomposed into
what are considered the most important, discrete
facets related to the primary activities necessary to
execute most evaluations (i.e., evaluation design,
data collection, data analysis, developing
recommendations reporting of findings, and
dissemination) » (p. 347).

Sendo um setor muitas vezes esquecido e ainda
ndo suficentemente valorizado em Portugal, a
estratégia da cocriacio poderd aumentar a
relevancia, transparéncia e interesse pelos
servicos e pela investigacdo em avaliacdo,
suportando novas evidéncias, teorias e politicas
publicas para a drea da Cultura, podendo ainda
ser objeto de inovagdo social (Voorberg et al,
2014).

CONCLUSOES

A trajetéria prosseguida pelo sector de I-D em
matéria de avaliacdo de impactos realga a
importancia da consolidagio metodoldgica
conseguida por via da elabora¢do de uma norma
internacional pioneira, mas também chama a
atencao para a necessidade de
investigadores/as e profissionais
permanecerem atentos/as as tendéncias
desenvolvendo abordagens experimentais.
Num contexto de alargamento do uso de
metodologias por um maior numero de
participantes em conjunto com a comunidade
cientifica, o pilar da normalizacdo apresenta-se
como um ponto de partida seguro para a
contextualizacdo e sistematizacdo dos tipos de
impactos e tipos de participa¢des por parte dos
stakeholders. 0
disseminado de como, onde e quando aplicar
diversas metodologias mistas para avaliar os SI

conhecimento mais



Estratégias e avaliagdo de impactos em servigos de informacgdo: das abordagens experimentais a Ciéncia Cidada

representa o proximo passo a atingir dentro e
fora desta comunidade profissional e cientifica.
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