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APRESENTACAO

Cada vez mais, amplia-se no meio bibliotecario brasileiro o interesse pelo
desenvolvimento de programas de qualidade como uma alternativa viavel para o
aprimoramento de servicos e produtos. A area de bibliotecas universitarias,
especificamente, tem assumido a lideranga nessas iniciativas, trazendo
beneficios palpaveis para a comunidade a que deve servir. Nesse sentido, é
inegavel que o pais deu passos substanciais nos ultimos anos, podendo-se com
muita facilidade encontrar, na literatura especializada, exemplos de casos em
que os conceitos da qualidade foram implementados pela administracdo de
sistemas de bibliotecas universitarias ou mesmo unidades de informacao que se
envolveram no desenvolvimento e gestdo de programas de qualidade de forma

isolada, atingindo resultados expressivos.

A Universidade de Sdo Paulo, por meio de seu Sistema Integrado de Bibliotecas
(SIBi/USP) tem tradicionalmente se destacado na implementacdo dos conceitos
da qualidade em servigos de informacdo, apresentando um histérico de atuacao
impressionante e ocupando mesmo a vanguarda na area no Brasil. Pode-se dizer
até que este interesse pela sistematizacdo de questdes ligadas a qualidade de seus
servigos e produtos tem sua origem na década de 1990: nesse periodo, o trabalho
desenvolvido pelo SIBi/USP sob a égide das entdo chamadas metas, em nimero
de 13, congregavam 0s membros de sua equipe bibliotecaria em atitudes
concretas de aprimoramento de suas atividades e implicitamente sinalizava para
a necessidade do estabelecimento de programas permanentes de melhoria de
gualidade, 0 que se concretizou em anos seguintes. Assim, abrangendo a
implantacdo e desenvolvimento de sistemas bibliograficos automatizados, com a
implantacdo e acompanhamento do DEDALUS, a cooperacdo com as outras

universidades paulistas no Portal CRUESP, o programa de educacdo continua
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das equipes bibliotecérias, a capacitacdo dos usuarios para uso dos recursos do
sistema, a cooperacgdo ao Catalogo Coletivo Nacional de Publica¢bes Seriadas e
a Biblioteca Digital de Teses e Dissertacdes, o desenvolvimento de diversas
bases de dados locais, voltadas para o atendimento de especificidades da
clientela, uma série de acbes foram desenvolvidas no correr dos ultimos anos,
direcionadas para a exceléncia de servicos e produtos disponibilizados a
sociedade. Em conjunto, todas elas representaram um progressivo envolvimento
dos bibliotecarios com a qualidade, resultando em melhores bibliotecas e maior
satisfacdo de estudantes, pesquisadores e professores da Universidade de Sé&o

Paulo.

A atual gestdo do SIBi/USP deu continuidade as iniciativas de seus antecessores
no que concerne & preocupacdo com a qualidade de servicos e produtos
bibliotecarios, ampliando sua atuagdo nesse setor. Talvez um dos &pices dessa
atividade de sistematizacdo possa ser situado na organizacao do curso, oferecido
em 2004 sob a modalidade de educagdo a distancia, que versou sobre Avaliagdo
da Qualidade em Servicos de Informagdo, organizado em parceria com a
Associacdo Portuguesa de Bibliotecarios, Arquivistas e Documentaristas. Nesse
curso, diversos profissionais de informagdo da Universidade de S&o Paulo
tiveram acesso, por meio das possibilidades da internet, a conceitos e aplicagdes

de destague na area.

Organizado de forma dindmica, com a constante interagcdo entre os chamados
formadores - professores universitarios e profissionais de destaque na area,
inclusive membros do proprio corpo diretivo do SIBi/USP e gestores de
unidades de informagéo consideradas de exceléncia no sistema, os profissionais
de informacdo da USP puderam entrar em contato com um panorama atualizado
dos conceitos de gestdo da qualidade em bibliotecas e servicos de informacéo
vigentes, aprimorando seus conhecimentos e capacitando-se para 0
desenvolvimento de projetos especificos na area. Ainda que inicialmente com
pretensdes ndo muito ambiciosas, 0 curso representou uma inje¢do de &nimo nos

profissionais envolvidos, abrindo novos horizontes para a aplicacdo dos
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conceitos de qualidade na realidade dos bibliotecarios da USP e colaborando
para a modificacdo de processos que corriam 0 risco de se paralisar no tempo.
Hoje em dia, pode-se dizer que a qualidade € vista pela diretoria do SIBi/USP
como elemento estratégico essencial para o sucesso das unidades de informacéo,
representando um elemento diferenciador da atividade bibliotecaria desta

universidade em relacéo ao cendrio nacional. E isso ndo é pouco.

Resultado direto da atividade didatica organizada em 2004, a presente
publicacdo vem ampliar o impacto do curso ministrado a distancia. Neste
sentido, ela vem ao encontro da filosofia que o originou, pois, como se sabe, a
socializacdo de informacdo e conhecimentos é inerente aos conceitos da
qualidade. Esta percepcdo parece estar bem ativa entre os profissionais de
informacdo da Universidade de S&o Paulo, o0 que com certeza esta na génese da
iniciativa editorial que ora se consubstancia. Em consonancia com essa
premissa, os demais profissionais da Universidade e do Brasil passam a ter
acesso aos documentos didaticos elaborados para a realiza¢éo do curso, podendo
beneficiar-se dos avancos que ele propiciou. Ainda que o material ndo permita o
restabelecimento, na mesma medida, do ambiente de troca de informagdes que
imperava na relagéo direta entre formadores e alunos, palpavel nas salas de chat
em que aspectos do conteido eram abertamente discutidos, inclusive com a
participacdo de convidados especiais, € na constante troca de e-mail entre eles,

pelo menos o objeto dessas trocas estara ao alcance dos leitores.

A compilagdo dos materiais didaticos presentes nesta publicagdo, como ocorre
normalmente em iniciativas desse tipo, apresenta altos e baixos. Diferengas de
estilo, de enfoque, de aprofundamento, sdo visiveis na sucessao dos diversos
capitulos — ou moédulos, como foram chamados no curso -, e ddo bem uma idéia
da diversidade dos formadores. Isto ndo representa, absolutamente, um demérito
para 0 conjunto, mas, muito mais, acrescenta a ele um elemento que permite
afastar o monocoérdio de um texto de mao Unica, que muitas vezes mais afasta do
que cativa os leitores. Da mesma forma, o agrupamento de contetdos de origem

tdo dispar também implicou em algum grau de repeti¢do de informac@es, o que
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funciona como reforco a pontos essenciais dos conceitos de qualidade e sua
aplicacdo em servicos de informagdo. O resultado final € um volume denso, que
podera ser objeto de novos aprofundamentos por parte dos profissionais, abrindo
ainda mais seus horizontes na busca da exceléncia nos servicos e produtos que

disponibilizam a suas comunidades de usuarios.

A qualidade dos servicos de informagdo em ambiente universitario, € uma das
condicbes para o aprofundamento da pesquisa e a formacdo de profissionais
atuantes em todas as areas de conhecimento. Ao organizar este volume, 0
SIBi/USP, por meio de sua atual diretoria, da provas de que estd sensivel as
necessidades de desenvolvimento do pais e colabora para a melhoria de servigos
e produtos na area. Esta pode ser considerada uma nota alvissareira no meio de
tantas desanimadoras que assolam as unidades de informacdo em todos o0s

momentos. E muito bem vinda.

Prof. Dr. Waldomiro Vergueiro
Departamento de Biblioteconomia e Documentacéo da
Escola de Comunicacges e Artes da Universidade de Sao Paulo
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Maria Imaculada Cardoso Sampaio®
Luiza Baptista Melo ?

Adriana Cybele Ferrari®

Marcia Elisa Garcia de Grandi *

Este Caderno de Estudos reune os textos que subsidiaram o curso a distancia
Gestdo da Qualidade em Bibliotecas e Servigos de Informagéo, promovido pela
Associacdo Portuguesa de Bibliotecarios, Arquivistas e Documentaristas (BAD)
e pelo Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de S&o Paulo
(SIBi/USP), suportado pela plataforma FORMARE, uma das plataformas mais
utilizadas para ensino a distancia atualmente, durante os dias 12 de abril a 14 de
maio de 2004. Primeira experiéncia do SIBi/USP em relacdo a educacdo a
distancia, tanto no aspecto de utilizacdo de plataforma quanto na producéo dos
contetidos a serem oferecidos aos participantes. O curso foi divido em quatro

madulos, considerando o enquadre da qualidade.

A procura da qualidade transformou-se numa questdo de sobrevivéncia para as
empresas e instituicbes modernas. As bibliotecas e demais servi¢os de
informacdo ja se conscientizaram da importancia de inserir suas unidades nesse
novo paradigma e estdo buscando caminhos que permitam atingir a tdo almejada
qualidade nos servigos. A satisfacdo completa do usuario/cliente passa a ser o

foco das agdes dessas instituicdes, e tém inicio varios empreendimentos no

“ A versio integral deste texto foi apresentada no XIII Seminario Nacional de Bibliotecas
Universitarias, 2004.

1- Diretora da Biblioteca do Instituto de Psicologia da USP

2- Diretora da Biblioteca do Departamento de Matematica Aplicada da Faculdade de Ciéncias
da Universidade do Porto, Portugal

3- Diretora Técnica do Sistema Integrado de Bibliotecas da USP

4- Diretora da Biblioteca da Faculdade de Filosofia, Letras e Ciéncias Humanas da USP
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sentido de se estabelecer processos que permitam ajustar a prestacdo de servigos
aos interesses da comunidade. A matéria ganhou extrema relevancia entre 0s
estudiosos, investigadores e profissionais da Biblioteconomia e Ciéncia da
Informacdo, levando as equipes a formulagdo de estratégias que permitam

implementar acGes que visam obter padrbes de qualidade.

O movimento pela busca da qualidade teve inicio na deécada de 1920,
desenvolvendo-se nas décadas subsequentes, no Japdo, e consolidando-se de
forma irreversivel a partir de 1980, nos Estados Unidos e Europa. No novo
milénio a preocupagdo com a melhoria continua das organizagdes é assimilada
como um fator de competitividade, conforme mencionado por Caminada Netto
(2004).

Bibliotecas e servi¢os de informagdo inserem-se também neste movimento
voltado para a exceléncia dos servicos prestados, com o desenvolvimento de
varias iniciativas na area a partir da década de 1990. Melo e Sampaio (2003)
relatam casos de avaliagdo de desempenho e qualidade em bibliotecas e servigos
de informagéo em Portugal e no Brasil, enfatizando que a implementacéo dessa
politica como ferramenta de gestdo possibilita o direcionamento definitivo do

foco para o servico - fim, que € o atendimento ao usuério.

As bibliotecas universitarias, ou de ensino superior em geral, tém por missao
apoiar as atividades de ensino, pesquisa e extensdo, desenvolvidas nas
respectivas instituicdes. Avaliacdo é um processo que tem sido implementado
nas instituicbes de ensino superior (IES), como forma de garantir e aprimorar a
qualidade, isso resulta na incorporagdo de novos modelos de gestdo, e
aprimoramento da infra-estrutura, buscando a profissionalizacdo da gestdo e
adogdo de processos de decisao ageis e prospectivos. Dessa forma, os padrdes de
qualidade exigidos das IES tém reflexos imediatos na gestdo de suas bibliotecas
e servicos de informacdo, uma vez que estas passaram a ter um grande peso nos

processos de avaliagdo educacionais. (OLIVEIRA, 2002).



Essa tendéncia ndo esta restrita apenas ao Brasil, pois muito antes j& podia ser

verificada em cenarios internacionais. Hernon (2002) enfatiza que as bibliotecas
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académicas estdo sendo convocadas para realizacdo de avaliacdo de
desempenho, cujos resultados devem ser utilizados no processo de planejamento
como um esforco para manter a qualidade exigida pelas partes interessadas
(usuarios, mantenedores, sociedade em geral). Assim, impbe-se aos servicos de
informacdo das IES uma politica orientada para obtencdo de melhores
resultados, onde as avaliagcdes de desempenho e da qualidade sdo vistas como

uma indicacdo de eficacia institucional.

No caso especifico da Universidade de Sdo Paulo, esta em vigor, desde 1996, o
Programa de Qualidade e Produtividade, derivado do decreto nimero 40.536, de
1995, que prevé que todos os oOrgdos estaduais desenvolvam o referido
programa. O Programa de Qualidade e Produtividade da USP foi desenvolvido
dentro de um modelo descentralizado, e entre outras iniciativas, destaca-se a
participacdo de uma das Bibliotecas do SIBi/USP - a Divisdo de Bibliotecas e
Documentagdo da Escola Superior de Agricultura "Luiz de Queiroz" (ESALQ).
A partir do sistema de gestdo da qualidade adotado pela Biblioteca, esta recebeu
a medalha de bronze do Prémio Paulista de Qualidade da Gest&o, no ano de 2003
(CRUZ, 2004).

Em 2002, foi implementado o Programa de Avaliagdo da Qualidade (PAQ) do
SIBi/USP, com o objetivo de operacionalizar, em fluxo continuo, a avaliagéo
dos produtos e servigos oferecidos pelas 39 bibliotecas do Sistema. Os
resultados da avaliacdo, apoiada no modelo SERVQUAL, forneceram subsidios
para planos de agdo das Bibliotecas em particular e do Sistema como um todo.
(UNIVERSIDADE, 2003).

Como desdobramento das iniciativas relatadas, o SIBi/USP esta implementando
um Sistema de Gestdo da Qualidade, baseado na metodologia aplicada na
Biblioteca da ESALQ, iniciado no segundo semestre de 2004.
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Capacitando para a Qualidade

Para a implementacdo de Programas de Qualidade, torna-se imprescindivel o
conhecimento de conceitos, técnicas e modelos de avaliacdo, antes de se
aventurar num empreendimento tdo importante, Util e enriquecedor desse

processo de gestdo de servigos de documentacéo e informacao.

A adocdo de sistemas de gestdo da qualidade ndo deve estar dissociada de
programas de capacitacdo continua das equipes envolvidas no processo. Desde a
sua criacdo, o SIBi/USP, tem investido esforgos no sentido de proporcionar
oportunidades de desenvolvimento profissional e individual dos integrantes do

Sistema.

Em 1998 foi realizado pelo SIBi/USP o “Seminario de Bibliotecas Universitarias
e Educacdo a distancia: perspectivas e reflexdes” e nas recomendacdes do
evento salientou-se que a Educacdo a Distancia (EAD) deveria ser considerada
como um processo de comunicagdo mediatizado, requerendo cuidados na
elaboracgdo didatica, na produgdo técnica e nos demais passos que a constituem
de forma a ocorrer a interatividade com qualidade (SEMINARIO, 1998).

Pensou-se, também, que a EAD poderia ser utilizada tanto na capacitacdo de
equipes, quanto no treinamento de usuarios e que as Bibliotecas do Sistema
deveriam desempenhar o papel de facilitadoras e mediadoras da interatividade

dos programas de EAD existentes na Universidade.

Em 2003 foi implementado o Portal de Capacitacdo de Equipes do SIBi/USP,
com 0 objetivo de proporcionar um instrumento de auto-desenvolvimento de
modo a garantir a manutencdo do processo de capacitacdo de forma continua,
com a otimizacdo de recursos computacionais existentes no préprio ambiente de
trabalho. Ao lado de recursos informacionais on-line estd previsto o
desenvolvimento de mddulos de EAD para atingir os trés niveis funcionais das
Bibliotecas do Sistema (Superior, Técnico e Basico).

Assim, a participacdo do SIBi/USP, enquanto parceiro da BAD na organizacdo

do curso em questéo, revelou-se extremamente oportuna, pois além de permitir o

10
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acesso e conhecimento de uma plataforma de EAD (FORMARE), possibilitou o
envolvimento dos formadores em todas as etapas previstas do curso, resumidas
em preparacao, execucao e avaliacdo de um maodulo instrucional, baseado nessa

nova modalidade de ensino e aprendizagem.

Objetivos do curso

e Proporcionar um panorama atualizado da gestao da qualidade em bibliotecas

e servigos de informacéo;

e Dotar os participantes de no¢des e metodologias, em uso em Varios paises do
mundo, para a realizacdo de programas de avaliacdo da qualidade e do
desempenho dos servi¢os com o objetivo de criar instrumentos fundamentais

para a obtencdo da tdo desejada qualidade na prestacéo de servicos.

Participantes

Os monitores do curso foram brasileiros e portugueses especialistas e estudiosos
da matéria da qualidade. Cada grupo de monitores responsabilizou-se por um

determinado mddulo da formagéo.

Os e-formandos foram distribuidos proporcionalmente entre os dois paises
responsaveis pela organizacdo da formacdo, totalizando 26 participantes, 13

brasileiros e 13 portugueses.

Mddulos do curso

Modulo 1

Origens e conceito de qualidade em servigos

e Breve historico da obtencdo da qualidade. Panorama;

e Conceito de qualidade em servicos;

11
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e Legislagdo que assegura a qualidade. Prémios nacionais e internacionais.

O primeiro mddulo levou os e-formandos a compreenderem porque se chegou ao
panorama atual de elevada preocupac¢do com a qualidade e como se deu essa
evolucdo, particularmente nos ultimos vinte e cinco anos. Foram introduzidos os
conceitos de produtos e servicos e apresentado o carater especifico da qualidade

em Servicos.

A qualidade foi discutida em seus varios aspectos, desde sua obtencdo no
processo artesanal, passando pelo desinteresse individual pela qualidade,
caracteristico da era da industrializacdo, quando operérios, técnicos, engenheiros
e administradores passam gradativamente a cuidar apenas de uma parte da
atividade produtiva até chegar na época atual, quando h& uma reformulagéo
significativa da gestdo da qualidade, que é incorporada na edi¢do de normas da
série 1ISO 9000:2000. Nessas normas a preocupacdo com a melhoria continua

das organizagdes € acentuada, de modo a torna-las muito mais competitivas.

Modulo 2

Metodologias e sistemas de avaliacdo da qualidade de servicos
e [SO 9001:2000 — Sistemas de Gestdo de Qualidade;

e Modelo EFQM (Europeu) (1999-2003);

e CAF - Estrutura Comum de Avaliacdo da Qualidade das Administragdes
Publicas da Unido Européia (2000);

e Modelo SERVQUAL (Americano).

O modulo 2 levou ao conhecimento dos e-formandos os objetivos, estrutura e
implementagdo da ISO 9001:2000, capacitando-os para a escolha do melhor
procedimento para certificacdo das suas unidades de informagdo. Foram
apresentados varios modelos para avaliagdo da qualidade em servigos de

informacdo e discutidos as vantagens e desvantagens desses modelos.

12
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A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade ¢ tarefa ardua e exige o
rompimento das inércias e rotinas solidificadas na unidade de informacéo.
Implica em envolver toda a equipe da unidade e implementar modos de

trabalhos novos e muitas outras tarefas (ALVES, 2004).

As normas ISO funcionam como um conjunto de requisitos normativos e como
orientacbes para a melhoria do desempenho, sendo a sua implementagédo

independente do tipo, dimensao e setor da organizacgao.

O modelo EFQM é uma ferramenta ndo prescritiva, o que significa que cada
organizacdo podera utiliza-lo para avaliar o progresso da sua organizacdo na
busca pela exceléncia. Pode-se dizer que o modelo estabelece critérios comuns a

todas aquelas organizacdes que fazem da exceléncia um desafio permanente.

O modelo LibQual® é um conjunto de ferramentas que as bibliotecas integrantes
do consorcio utilizam para solicitar, rastrear e conhecer a opinido do usuério em

relacdo a qualidade dos servicos prestados.

O mddulo, extenso devido a relevancia do tema, levou aos e-formandos
informacBes importantes para o processo de decisdo em relacdo & opcao de um

sistema de avaliacdo da qualidade em servigos de informacdo.

Modulo 3
Obtencéo de dados e tratamento dos resultados

e Como realizar pesquisas sobre a dimensdo qualidade em servicos de

informacao;

e Elaboracdo de instrumentos para coleta de dados (inquéritos, questionarios,

entrevistas);
e Organizacdo e apresentacdo dos resultados.

O médulo trés apresentou aos e-formandos como realizar pesquisas sobre a

dimensdo da qualidade em servicos de informacdo. A realizacdo de pesquisa

13
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envolvendo a dimensdo da qualidade implica, primeiramente, na compreensao
do conceito do termo *“qualidade” e as situacbes que o envolvem nas

organizagdes prestadoras de servicos.

Os textos de apoio exploraram com profundidade os tipos de pesquisas que
podem ser realizadas para avaliar a qualidade de um servico de informacéo,
como por exemplo: pesquisa exploratéria, pesquisa descritiva, pesquisa
explicativa, pesquisa quantitativa, pesquisa qualitativa, pesquisa de campo,
pesquisa documental, pesquisa bibliografica, pesquisa-acdo, estudo de caso,
pesquisa de opinido, Os métodos qualitativos vém sendo cada vez mais
utilizados por pesquisadores nos Estados Unidos e no Brasil. O objeto da
abordagem qualitativa é descobrir o nivel dos significados, motivos, aspiragdes,
atitudes, crengas e valores, que se expressam pela linguagem comum e na vida
cotidiana (SAMPAIO; BELLUZZO, 2004). Varias técnicas de pesquisa foram
apresentadas como alternativa para se ouvir o usudrio/cliente no momento de

avaliagdo dos servigos oferecidos.

O mobdulo mostrou aos e-formandos diversos instrumentos para a coleta,
organizagdo e apresentacdo dos resultados das pesquisas com usuarios. Foram
demonstrados alguns exemplos de pesquisas desenvolvidas visando medir a
percepcdo em relagdo a prestacdo de servigos. As varias possibilidades de
analise dos dados também foram apresentadas de modo a orientar os e-
formandos nessa importante etapa do processo de avaliagdo. Tdo importante
quanto a veracidade das informacdes € a forma de apresentacdo das mesmas, por
isso 0 meio de comunicacdo dos resultados obtidos na pesquisa é de extrema
relevancia. Assim, com a utilizacdo de graficos ou tabelas, a exposicao de idéias
e os resultados da pesquisa tornam o processo mais compreensivo e visivel aos

olhos da pessoa que estiver analisando os dados da investigacao.
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Modulo 4
Apreendendo com as melhores praticas (benchmarking)
e Benchmarking e a gestdo da qualidade;

- Historico;

- Conceituacao;

- Contextualizaco;

- Tipos de benchmarking;

- Beneficios do benchmarking.
e Modelos de benchmarking;
e Aplicagdo do benchmarking em servigos de informacao;
¢ Relatos de experiéncias.

O modulo teve como objetivo levar ao conhecimento dos e-formandos os
conceitos e tipos basicos de benchmarking e sua inser¢do dentro dos programas

de gestdo da qualidade.

O benchmarking é discutido no contexto de um processo continuo, implicando
em adocdo de pressupostos voltados para a cultura da aprendizagem
organizacional e promocdo de mudancgas continuas, visando a exceléncia dos
servigos e produtos disponibilizados aos clientes (FERRARI; GRANDI, 2004).

Os vérios tipos de benchmarking, como por exemplo: interno, competitivo,
cooperativo, genérico, estratégico, funcional e operativo foram amplamente
discutidos. Os beneficios do benchmarking, em termos de melhoria dos

processos de maneira geral foram detalhados e demonstrados.
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Dinamica do curso

O curso on-line com 30 horas de duragdo, estruturado em 4 médulos, incluiu

abordagens tedricas, leituras, exercicios e avalia¢do do curso.

Inicialmente, os monitores se cadastraram na plataforma FORMARE e, ap6s
orientacdo da coordenacdo, preparam seus textos de apoio e publicaram na area

da formacao.

Os e-alunos receberam orientacGes em seus e-mails sobre a dindmica do curso,
em relacdo a leitura dos textos, assisténcia aos slides, realizacdo dos trabalhos
dos diferentes mddulos e participacdo em chats-aulas. Quando o aluno
encontrava davidas sobre a realizacdo do trabalho escrevia ao monitor buscando
orientacdo. Outra alternativa era colocar sua questdo na area de mensagens e
compartilhar o problema com os colegas e outros monitores. A area de
mensagens transformou-se rapidamente em um férum de discussdo. Outro
momento de intensa integracdo entre os formandos foram os chats-aulas, que
contaram com a participagdo de convidados especiais, especialistas na area da
gualidade. O contelido do chat-aula era gravado e disponibilizado na plataforma
para que os alunos que ndo tiveram a oportunidade de participar da acéo
tivessem acesso a discussdo. Além dos textos de apoio & formagdo foram
disponibilizados varios textos complementares sobre o tema, inclusive uma
bibliografia sobre o assunto, o que possibilitou aos alunos um amplo
conhecimento da matéria. Os certificados, emitidos em Portugal, foram

encaminhados a todos os formandos por correio.

Consideragdes sobre o Curso

O curso se apresentou como uma excelente oportunidade para o aprimoramento
profissional dos bibliotecarios participantes, além de possibilitar a troca de
experiéncias entre colegas de dois paises distantes, porém aproximados pela

lingua.
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O ensino a distancia vem se firmando como um meio de facilitar o aprendizado e
centra-se em uma relacdo privilegiada entre aluno, monitor e materiais didaticos.
Por materiais didaticos entende-se desde os tradicionais materiais que aparecem
em forma de arquivos até os sofisticados audiovisuais possiveis de serem

preparados fazendo-se uso das tecnologias de informacao.

Os avancgos tecnoldgicos, juntamente com as mudangas comportamentais,
introduziram novos desafios e oportunidades para a educacao e formagdo. Nesse
contexto o EAD aparece como uma possibilidade de levar o ensino aonde ele for
necessario, diminuindo as barreiras de acesso a educagdo. A otimizacdo do
tempo do aluno e do tutor nesse tipo de ensino é outro ponto forte desse modelo

de educacéo.

A experiéncia vivenciada pelo SIBi/USP confirmou a hipGtese de que 0s
bibliotecarios necessitam andar ao lado dos avancos tecnoldgicos, valendo-se

desses recursos para sua capacitacdo profissional.

A equipe de formadores do curso a distancia Gestdo da Qualidade em
Bibliotecas e Servicos de Informagdo espera que a publicacdo dos textos de

apoio & formacéo auxilie o leitor na importante tarefa de avaliacdo da qualidade.
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ORIGENS E CONCEITO DE
QUALIDADE EM SERVICOS

Adherbal Caminada Netto®

“A transformagéo somente poderd ser realizada pelas pessoas, no por
maquinas (computadores, aparelhos, automacéo, maquinario novo). Nenhuma
empresa pode comprar sua rota para a Qualidade™.

W. E. DEMING (“Out of the Crisis™)

ORIGENS

O artifice estava envolvido com a realizagdo do produto praticamente do
principio ao fim. Consequentemente, tinha uma visdo abrangente da atividade

produtiva e um interesse direto pela obtencdo da qualidade.

Com a invencdo da maquina a vapor no século dezoito, e o surgimento do que
chamamos hoje industrializagdo, operarios, técnicos, engenheiros e
administradores passam gradativamente a cuidar apenas de uma parte da
atividade produtiva. Esta tendéncia atinge o seu &pice com o surgimento do
chamado taylorismo na transicdo do século dezenove para o vinte. A

consequéncia inevitavel foi o desinteresse individual pela qualidade.

Com a mecanizacdo crescente da atividade produtiva, introduz-se a possibilidade
de ocorréncia de erros sistematicos, muitas vezes s6 percebidos ap6s uma

quantidade consideravel de itens produzidos.

! Coordenador do Curso de Especializacdo em Engenharia da Qualidade do Programa de Educagéo
Continuada em Engenharia da POLI/USP
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Mestres, supervisores e encarregados, embora mantenham a dupla
responsabilidade de produzir e a0 mesmo tempo de zelar pela qualidade, passam
a receber pela quantidade produzida. Outra vez, a conseqiiéncia inevitavel foi

colocar a qualidade em segundo plano.

Década de 20 — comega a ocorrer a progressiva desvinculacdo do controle da
Qualidade do o6rgdo de producgdo. Cria-se, assim, uma rivalidade que ira durar
por cerca de seis décadas: especialistas em qualidade versus especialistas em

producdo.

Década de 50 - a utilizacdo da energia nuclear para geracdo de energia, 0S
programas espaciais e a fabricacdo de armas sofisticadas fazem com que néo
seja mais possivel esperar o final da producdo para inspecionar e testar o

produto. Passa a ser imprescindivel garantir a qualidade passo a passo.

1947 - William Edwards Deming, engenheiro norte-americano especialista em
métodos de amostragem, vai ao Japdo como consultor do Supremo Comando

Aliado para auxiliar no recenseamento da populacéo.

1950 - Deming, convidado pela JUSE (Japanese Union of Scientists and
Engineers), exerce a atividade de instrutor e consultor da indUstria japonesa. Esta
atividade repetir-se-a nos anos de 1951, 1952, 1955, 1960 e 1965.

e Em reconhecimento, a JUSE cria um prémio para comemorar a contribuicéo
e a amizade do Dr. Deming, e para promover o desenvolvimento continuado

do controle da Qualidade no Japéo.

e Kaoru Ishikawa, professor da Universidade de Téquio, desenvolve o seu
diagrama de causa e efeito ou de espinha de peixe, que vai se tornar uma das
ferramentas bésicas da qualidade, hoje mundialmente difundidas e

utilizadas.

1954 - Joseph Juran, especialista em gestdo, visita o Japdo e faz uma série de

palestras para a direcdo de empresas japonesas.
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1956 - Ishikawa inicia seus programas de radio de difusdo popular da qualidade,

que continuaram a ser transmitidos posteriormente pela televisao até 1962.

1958 - A primeira equipe de estudo da qualidade do Japdo vai aos Estados
Unidos e trava contato com o conceito de TQC (Total Quality Control) de

Armand Feigenbaum.

Década de 60 - No Japdo, a importdncia da Qualidade Total passa a ser

enfatizada na concessao do Prémio Deming.

A prop6sito, a Shin-Etsu Chemical Industry Co., Ltd., ganhadora do Prémio em
1953, ¢é considerada a pioneira na adocdo do TQC, bem como foi a primeira
companhia a realizar auditorias internas da qualidade conduzidas pelo proprio

presidente da empresa.

Década de 1970 - o Governo dos Estados Unidos reconhece que a
competitividade média das empresas japonesas supera a das empresas norte-

americanas.
Década de 80 - o ocidente aceita e enfrenta o desafio da qualidade.

1980 - Primeira reunido do Comité Técnico 176 para a garantia da qualidade da
ISO.

1984 - Aprovada resolucdo no Congresso dos Estados Unidos para a criagdo de

um més nacional da qualidade.

1985- A NASA anuncia o seu “Excellence Award for Quality and

Productivity” (Prémio de Exceléncia para a Qualidade e Produtividade).
1986 - Anunciada na Europa a série 9000 de normas da qualidade pela ISO.

1987 - Publicadas as normas internacionais da série 9000 pela ISO, que sdo
imediatamente adotadas por inimeros paises em todo o mundo, inclusive pelos

Estados Unidos.

1988 - Criado nos Estados Unidos, o Prémio Nacional da Qualidade “Malcolm

Baldrige”.
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Década de 1990 — As normas ISO, assim como os prémios de qualidade,

ganham aceitagdo mundial.

1990 — A 1SO anuncia a sua “Visdo 2000”, que inclui a conceituacdo de gquatro
categorias genéricas de produtos: materiais e equipamentos (hardware),

informacGes (software); materiais processados; e servicos.

1990 - Lancado no Brasil o Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade.

Sao adotadas as normas internacionais da série 1ISO 9000.

1994 - A ISO publica a primeira revisdo das normas internacionais da série
9000, que inclui agora diretrizes para cada uma das categorias genéricas de

produtos.

O inicio do novo milénio traz uma reformulacéo significativa da visao da gestao
da qualidade, que é incorporada na edicdo das normas da série 1ISO 9000:2000.
Nestas, acentua-se a preocupacdo com a melhoria continua das organizagoes, de

modo que possam manter-se sempre competitivas.

CONCEITO

*“Jan Carlzon inventou uma importante peca do futuro. Ele nos deu um modelo

de administracdo para a nova era. Um caminho que, invertendo a tradicional

pirdmide hierarquica, mostra como os gerentes podem liderar e executar. Ele
lembra que a Unica coisa que realmente conta é o que acontece no

Momento da Verdade.”
KARL ALBRECHT

Em 1991 a forca tarefa Ad Hoc do Comité Técnico 176 da ISO, encarregada de
preparar um plano estratégico para a arquitetura, a numeracdo e a
implementacdo da série de normas internacionais 1SO 9000, surgida quatro anos

antes em 1987, publicou um relatério que passou a ser conhecido como “Visao
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20007, em que ressaltava a conceituacdo de produto como um dos aspectos

criticos considerados dentro de suas atribuigdes.

Uma contribuicdo muito importante da “Visdo 2000” foi, sem ddvida, o fato de

ressaltar a necessidade de se categorizar o produto em relagdo a maneira de obter

a qualidade na realizacdo deste. Isto é particularmente importante no caso dos

servigos, pois estes, como se pode ver na tabela a seguir, apresentam certas

caracteristicas que os distinguem das trés outras categorias de produtos.

Tabela 1 - Categorias Genéricas de Produtos

Categoria Tipos de Produtos
Genérica
Materiais e | Produtos consistindo de partes, pecas ou componentes
Equipamentos manufaturados, ou ainda de conjuntos montados com o0s
(hardware) mesmos. Por exemplo, um automovel.
Informacdes Produtos, tais como programas para computadores,
(software) consistindo de informagdes, conceitos, registros de trabalhos
ou procedimentos, escritos ou registrados de qualquer outra
maneira. Por exemplo, tudo o que existe em uma biblioteca.
Materiais Produtos (finais ou intermediarios) consistindo de sdlidos,
Processados liquidos, gases ou combinagdes destes, incluindo materiais
particulados, lingotes, filamentos ou estruturas laminadas.
Por exemplo, produtos quimicos, chapas de aco, perfis para
trilhos, etc.
Servicos Produtos intangiveis, que podem constituir o todo ou a

principal parte, ou entdo uma caracteristica incorporada no
qgue é oferecido, dizendo respeito a atividades tais como
planejamento, vendas, enderecamento, entrega,
aprimoramento, avaliacdo, treinamento, operagdo ou
assisténcia técnica, relativas a um produto tangivel.

Na definicdo de

seguinte:

servicos apresentada na tabela 1, acrescentava-se ainda o

25



QUALIDADE EM SERVIGCOS DE INFORMAGAO: UMA EXPERIENCIA DE EAD

Todas as outras categorias genéricas de produtos tém valor para o cliente apenas
nos momentos e locais em que este lida com o produto e percebe os beneficios
por ele proporcionados. O valor de um servico, no entanto, com frequéncia ¢
proporcionado basicamente por atividades desenvolvidas em uma ocasido e local

especificos de interface com o cliente.

Sendo assim, podemos dizer que uma fabrica pode comprar uma chapa de aco,
coloca-la no almoxarifado, e sé vir a usa-la meses apds o seu recebimento. No
entanto, o funcionario que atende ao publico em um aeroporto tem que prestar o
seu servico frente a frente com o cliente no balcdo de atendimento. Ndo pode
deixar para depois e nem dispde do tempo necessario para realizar uma inspecao
cuidadosa do produto, antes de manda-lo para a linha de producdo. Para reforcar
este aspecto inerente a prestacéo de servicos, no vocabulério atual da norma 1SO
9000:2000 a definicdo de servico passou a ser a seguinte: servigo é o resultado
de pelo menos uma atividade desempenhada necessariamente na interface entre

o fornecedor e o cliente e é geralmente intangivel.
A prestacdo de servigo pode envolver, por exemplo:

a) uma atividade realizada em um produto tangivel fornecido pelo cliente (por

exemplo, o reparo em um automovel);

b) uma atividade realizada em um produto intangivel fornecido pelo cliente
(por exemplo, declaracdo de imposto de renda necesséria para receber a
restituicao);

c) a entrega de um produto intangivel (por exemplo, o fornecimento de

informacdo no contexto da transmisséo do conhecimento);

d) a criacdo de um ambiente agradavel para o cliente (por exemplo em hotéis e

restaurantes).

Tendo em vista as peculiaridades do produto servigo, Jan Carlson criou o
conceito de momento da verdade: é aquele instante em que o cliente entra em
contato com qualquer setor de sua organizacao e, com base nesse contato, forma

uma opinido sobre a qualidade do servico e dos demais produtos.
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Quantos momentos da verdade acontecem em uma organizacdo em um s6 dia?
Carlzon nos conta, que em sua empresa de aviagdo regional na Escandinavia
aconteciam cerca de 50.000 momentos da verdade por dia. Imaginem as pessoas
telefonando para saber horérios de véo, chegando aos balcbGes para pedir
informacGes, comprar bilhetes, despachar bagagens... ndo é dificil atingir um
namero téo elevado de momentos da verdade. E em todos eles hd um cliente

formando juizo sobre a qualidade da organizacéo.

e Os momentos da verdade ndo envolvem necessariamente um contato

pessoal:
- é fé&cil se comunicar com a organizacdo (telefone, e-mail, site, etc.)?;
- éfé&cil chegar ao local (roteiro, placas, etc.)?;
- héalugar no estacionamento?;
- ao se chegar percebe-se limpeza e cuidado?;
- 0que mais?

e Pode ser fatal ndo saber lidar com os momentos da verdade:
- ma qualidade do servigo (do ponto de vista do cliente);
- extensdo para outros produtos da organizacao.

e E vital identificar os momentos da verdade:
- adotar a perspectiva dos clientes;

- ndo racionalizar, isto é, ndo supor que os clientes vao entender as falhas,

ou ndo vao notar o que esta errado;

- n&o dar desculpas.
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e O ciclo do servico € um fluxograma ou mapa dos momentos da verdade
vivenciados pelos clientes no seu contato com a organizacdo. A figura a
seguir, adaptada de exemplo de Albrecht; Bradford (1992), ilustra o ciclo do

servigo para um supermercado.

Tem inoT l—lnic io

Descanmegaro caninho <« » Entrarno estacionamento
Rercomrer o L ¢ » Encontrarlugarpara
estacionamento estacionar

Sairda loja <« » Entrarna loja
Empacotar <« » Redirinformacdes
Pagar <« » PRegaro caninho
Registrar < » Percorere escolher produtos
Entrar na fila do caixa <« » FRedirajuda aosfuncionarios
A\ 4

Passar nas lojasintemas (padaria, peixara, importados etc.)

e Momentos Fundamentais da Verdade. Sdo aqueles momentos da verdade

gue, caso ndo sejam percebidos de forma positiva:
- provocam profunda insatisfacdo do cliente;
- provocam perda de fidelidade do cliente;

- provocam a perda do cliente.

LEGISLACAO QUE ASSEGURA A QUALIDADE. PREMIOS
NACIONAIS E INTERNACIONAIS

“O Prémio Deming, especialmente o “Deming Application Prize”, que é
concedido a empresas, tem exercido uma imensuravel influéncia, direta ou

indiretamente, no desenvolvimento do controle/gestdo da qualidade no Jap&o.”
Comité do PREMIO DEMING
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Hoje em dia, ndo ha governo responsavel que ndo considere seriamente o
incentivo a qualidade. Bastante representativa desta preocupagdo € a por¢do do
texto do Decreto-Lei n°. 166-A/99 (PORTUGAL, 1999), que se transcreve a

seqguir:

“A qualidade é hoje universalmente reconhecida e aceite como a satisfacdo do
cliente a custos adequados e tornou-se um imperativo para todas as organizac6es
publicas e privadas, face a crescente consciencializacdo que os consumidores e

utentes de bens ou servicos possuem dos direitos que lhes estéo atribuidos”.

Mais do que uma nova teoria, a qualidade é uma filosofia de gestdo para qualquer
organizacdo que queira ser credivel ou socialmente (til, tendo-se tornado num

movimento irreversivel e imparavel.

A Administracdo Publica ndo pode ficar imune a esta nova forma de gestdo, uma
Vez que esta sujeita as mesmas pressdes e a0s mesmos constrangimentos que as
empresas, 0 que a obriga a reconverter métodos de gestdo e funcionamento,
sistemas de organizacdo e principios de legitimag&o, tendo em vista a melhoria

da qualidade dos servigos prestados aos cidad&os e & a¢do governativa.

A idéia de qualidade nos servicos publicos é hoje um imperativo, quer porque 0s
cidaddos sdo cada vez mais exigentes em relagdo aos servicos que a
Administracdo Publica lhes presta, quer porque os funcionérios e agentes aspiram
a que o seu trabalho seja mais responsavel, mais gratificante e mais rico sob o
ponto de vista do seu contetudo funcional.Além disso, 0s custos economicos e
sociais resultantes da auséncia de qualidade dos servigos publicos sdo cada vez
maiores e mais pesados para o cidaddo e para os agentes economicos. Nao é
sustentavel manter por muito mais tempo a convicgdo que ao dinamismo das
empresas, correndo contra o tempo em busca da qualidade, se contrapde uma
Administracdo Publica paralisante, formalista, desmotivada, de modelo
burocrético, muito pouco preocupada com a idéia da qualidade do servico
prestado.

A Administracdo Publica, quer pelo volume de funcionarios que enquadra, quer
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7

pelas verbas orcamentais que movimenta, € uma importante organizacao

produtiva, influenciando direta ou indiretamente toda a nossa economia.

Por isso, ndo faria sentido que ignorasse 0 movimento mundial para a qualidade,
pois condenaria 0 Pais a um atraso progressivo e irreversivel em relagdo aos

paises que ja fizeram a opcéo pela qualidade.

Esta preocupacgdo, hoje universal, com a qualidade, tem levado os paises a
estabelecerem, ndo s6 programas governamentais como evidenciam os Decretos
referenciados, mas também toda a sorte de incentivos para iniciativas privadas

neste campo.

Dentre essas iniciativas destacam-se, por sua visibilidade, os Prémios da
Qualidade, nacionais e internacionais, cuja finalidade é promover, tal como

explicado pela FNPQ (site referenciado), o seguinte:

e amplo entendimento dos requisitos para alcangar a exceléncia do

desempenho e, portanto, a melhoria da competitividade;

e ampla troca de informagBes sobre métodos e sistemas de gestdo que
alcancaram sucesso e sobre os beneficios decorrentes da utilizacdo dessas

estratégias.

Ou, no dizer da EFQM (site referenciado), que concede o Prémio Europeu da
Qualidade:

e O Modelo de Exceléncia da EFQM, uma ferramenta ndo prescritiva baseada
em nove critérios, pode ser utilizado para avaliar o progresso de uma

organizagdo no percurso da exceléncia.

Os modelos de exceléncia podem variar em seus detalhes conforme a instituicéo
concedente, no entanto, estruturam-se em critérios de exceléncia muito

semelhantes:
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Tabela 2 — Modelos de Exceléncia

EFQM FNPQ BALDRIGE
Lideranga Lideranca Lideranca
Pessoas Estratégias e Planos Planejamento Estratégico

Politica e Estratégia

Clientes

Foco nos Clientes e no
Mercado

Parcerias e Recursos

Sociedade

Medicdo, Andlise e
Gestdo do Conhecimento

Processos

Informacdes
Conhecimento

Foco nos Recursos
Humanos

Resultados Pessoas Pessoas Gestdo de Processos
Resultados Clientes Processos

Resultados Sociedade

Resultados Chave do | Resultados Resultados do Negocio

Desempenho

Na avaliacéo das organizagdes que se candidatam ao prémio, para cada critério é

atribuida uma quantidade de pontos dentro do maximo previsto para aquele

critério. Nos trés Prémios citados, somados todos os critérios chega-se a um total

maximo de 1.000 pontos possiveis, nas organiza¢des classe mundial se situam a

partir dos 700 pontos.
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INDICADORES ESPECIFICOS PARA
BIBLIOTECAS E SERVICOS DE
INFORMACAO

Luiza Baptista Melo

INTRODUCAO

Neste capitulo apresenta-se uma abordagem aos indicadores especificos para
bibliotecas e servicos de informacdo, que revelam ser ferramentas fundamentais

na implementacéo de sistemas de gestao de qualidade.

Como jé se referiu anteriormente, os Sistemas de Gestdo de Qualidade decorrem
em diversas etapas, onde as afericdes dos desempenhos representam um papel
relevante. Afinal, é nestas avaliacbes, de caracter quantitativo, que o
bibliotecario ou gestor de informacdo consegue observar e determinar o
comportamento em cada sector da biblioteca, isto é, obter uma nogdo real do

desenrolar da laboragéo.

ISO 11620:1998 E ADM1: 2003 - INFORMACAO E DOCUMENTACAO -
INDICADORES DE DESEMPENHO PARA BIBLIOTECAS

Apos a Il Guerra Mundial e com a reorganizacao da industria na Europa, surgiu
a necessidade de criar uma entidade que promovesse a normalizacdo dos
produtos. A International Organization for Standardization — 1SO, fundada em
1947, fica sediada na cidade de Genebra, Suica. Essa instituicdo tem como

objectivo promover a elaboragdo de normas em diversas areas.
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Em 1998, os processos de investigacdo sobre a avaliacdo em bibliotecas
atingiam um desenvolvimento importante e uma maturidade que permitiu a um
grupo de especialistas (grupo de trabalho do Comité Técnico 1SO/TC46
Informacdo e Documentagdo — Subcomité SC8 Estatisticas e Avaliacdo de
Desempenho) conceber uma Norma Internacional, a 1ISO 11620 — Information

and documentation — Library performance indicators (1SO, 1998).

Actualmente, ela é um instrumento valioso na realizacdo de procedimentos e
métodos de avaliacdo do desempenho dos servicos prestados. Por outro lado, a
ISO 11620 contribui para o aperfeicoamento dos servigos das bibliotecas em
todo 0 mundo, atendendo a que foi produzida por um conjunto de especialistas
(dos EUA, Reino Unido, Dinamarca, Franca, Suécia, Alemanha, Noruega,
Africa do Sul, Italia e Rissia) com enorme experiéncia e ja envolvidos em

projectos anteriores, relativos a esta matéria.

ESTRUTURA DA 1SO 11620:1998

A estrutura desta Norma Internacional, isto €, o conjunto de definicBes e as
metodologias que a constituem é consequéncia de grande pratica acumulada nos
diversos lugares do mundo onde esta tematica tem merecido um grau de
desenvolvimento notério. A 1SO 11620:1998, na versdo de lingua inglesa,

apresenta 56 paginas e é constituida por:

o Parte geral - onde se incluem os dominios de aplicagdo, a referéncia
normativa, definicGes e critérios, uso dos indicadores de desempenho e
actualizacdo da Norma Internacional;

o Anexos A, B e C - apresentam respectivamente a lista de indicadores de

desempenho e bibliografia.

Esta Norma Internacional pode ser utilizada em qualquer biblioteca,

independentemente da sua dimensdo ou tipo (leitura-pablica, escolar ou
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universitaria). Um dos seus principais objectivos é promover o uso de
indicadores de desempenho e divulgar o conhecimento de uma técnica de

estimacdo do desempenho em bibliotecas e servi¢os de documentacao.

INDICADORES DE DESEMPENHO

No contexto desta matéria reveste-se de particular interesse destacar as no¢Ges
de indicador e de indicador de desempenho definidos pela ISO 11620:2003
Adml (ISO, 2003a).

Indicador — “expressdo (que pode ser numerica, simboélica ou verbal) utilizada
para caracterizar actividades (eventos, objectos ou pessoas) em termos
guantitativos ou qualitativos com o objectivo de aferir o valor das actividades
caracterizadas” (1SO 11620,1998: Adm 1:2003: 3.10).

Indicador de desempenho - “expressdo numérica ou verbal obtida das
estatisticas e de outros dados da biblioteca para caracterizar 0 desempenho da
biblioteca” (ISO 11620, 1998: Adm 1:2003: 3.16).

S80 34 os indicadores de desempenho, descritos pela ISO 11620:1998 e
Adm1:2003, Tabelas A, B e C, e surgem associados a um ou mais métodos de
obtengdo de dados e andlise dos resultados. Estes indicadores abrangem a
multiplicidade de servicos e de actividades existentes numa biblioteca ou servigo

de documentacdo, tais como:
o Opinido dos usuarios;
o Servigos de oferta ao publico:
- fornecimento, recuperagdo e empréstimo de documentos;
- fornecimento de documentos provenientes do exterior;
- servico de referéncia;
- pesquisa da informacdo;

- instalagGes.
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o Servicos internos:
- aquisicdo;
- tratamento técnico;

- catalogagdo dos documentos.
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Tabela A — Indicadores de Desempenho Associados aos Servigos ao Publico:

satisfacdo do usuério, fornecimento e recuperacao dos documentos
(Tabela adaptada da 1ISO 11620: 1998 pagina 10)

Servicos ou atividades a medir

Indicadores de desempenho

Percepcdo do usuario

Satisfacdo do usuario

Servicos para o pablico:

Gerais

Percentagem da populagéo servida
Custo por usuario

Visitas a biblioteca per capita
Custo por visita a biblioteca

Fornecimento de documentos

Titulos disponiveis

Titulos disponiveis pedidos

Percentagem dos titulos pedidos na colecdo
Quantidade de titulos pedidos disponiveis
Quantidade de consultas per capita na leitura
presencial

Taxa de utilizacdo dos documentos
Proporcao dos titulos ndo consultados
Ocorréncia dos livros nas estantes (grau de
arrumacéo dos documentos)

Recuperacdo dos documentos

Tempo médio de recuperacdo de um
documento que ndo estd em livre acesso
Tempo médio de recuperacdo de um
documento que est& em livre acesso
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Tabela B — Indicadores de Desempenho Associados aos Servigos para o Publico:

empréstimo de documentos, servigos de referéncia , servigos de informacéo e
instalacBes (Tabela adaptada da ISO 11620: 1998, pagina 11).

Servicos ou atividades a medir

Indicadores de desempenho

Servicos para o publico:

Empréstimo de documentos

Circulacao das colecgdes

Empréstimo per capita

Documentos emprestados per capita
Custo por empréstimo

Empréstimo por funcionarios
Proporcéo da colec¢do em empréstimos

Empréstimo de documentos de outras
instituices

Velocidade do EEB - Empréstimo-
Entre-Biblioteca

Servico de referéncia

Taxa de respostas certas

Servico de informacéo

Taxa de pesquisas no catalogo por
titulo com sucesso

Taxa de pesquisa no catdlogo por
assunto com sucesso

Instalacdes

Disponibilidade das instalagdes

Taxa de utilizagdo das instalacdes

Taxa de ocupacéo dos lugares de leitura
Disponibilidade de sistemas
informéticos
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Tabela C — Indicadores de Desempenho Associados aos Servigos Técnicos:

aquisicdo, tratamento técnico de documentos, catalogacédo, disponibilidade e

utilizacdo dos recursos humanos.

(Tabela adaptada da ISO 11620: 1998, pagina 11)

Servicos ou atividades a medir

Indicadores de desempenho

Servicos técnicos:

Aquisi¢do de documentos

Tempo médio da aquisicdo dos
documentos

Tratamento técnico dos documentos

Tempo médio do tratamento técnico
dos documentos

Catalogacéo

Custo da catalogacao por titulo

Disponibilidade e utilizacdo
recursos humanos

dos

Utilizacdo dos servigos dos recursos
humanos per capita

Utilizacdo dos servicos dos recursos
humanos como percentagem do
numero total de funcionarios

Ao realizar-se um projecto de avaliacdo do desempenho de uma biblioteca ou

servico de informac&o, recorrendo & ISO 11620, Pierre Carbone da Université de

Paris 12, sugere que cada biblioteca se questione sobre varias premissas no

processo de escolha dos indicadores mais apropriados.

“Serdo indicadores Uteis para estabelecer didlogo com os diversos parceiros?

Referem-se a uma actividade ou a um sector onde se constatou uma disfungdo?

DispGe-se de meios suficientes para os por em pratica? Os dados sdo pedidos por
uma entidade superior?” (CARBONE 1998).
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Em conformidade com Carbone, para que o processo de avaliagdo tenha
credibilidade, os bibliotecarios ndo devem escolher os indicadores de modo
aleatério ou tacito, isto é, sem qualquer harmonia com 0S seus parceiros.
Convém adoptar cada indicador de desempenho com base numa planificacdo da
avaliacdo assente no didlogo entre as pessoas, responsaveis hierarquicos e
usuarios. Ter ainda consideracdo pela missdo e o0s objectivos operacionais

internos e externos de cada biblioteca.

Resumindo, os indicadores obtidos deverdo ser adequados, validos, aplicaveis e

comparaveis.

ISO 2789:2003 - INFORMACAO E DOCUMENTACAO -
ESTATISTICAS INTERNACIONAIS DE BIBLIOTECAS

A Norma Internacional ISO 2789:2003 (ISO 2003b) é um instrumento que
apresenta definicdes e métodos sobre o procedimento de recolha e relato de

estatisticas em bibliotecas e servigos de informagdo com os objectivos de:

e Assegurar uma normalizacdo na reunido de dados estatisticos nos diferentes

paises do mundo;

e Promover boas praticas na utilizacdo de estatisticas para apoio a gestdo de

bibliotecas;

e Colmatar lacunas existentes nas definigdes para os servicos electronicos de

informacéo, que ndo se encontravam estabelecidos na 1SO 11620.

A 1SO 2789:2003 é uma edicdo revista e alargada e, surgiu fundamentada em
projectos e investigagOes realizados, com maior incidéncia, na Unido Europeia e

nos Estados Unidos da América do Norte.

A referida Norma Internacional esta direccionado para a obtencdo de dados
estatisticos de bibliotecas e servicos de documentacdo e informacdo que
facilitem a comparacéo entre bibliotecas a escala nacional e internacional. Este

conjunto de termos e defini¢cbes para quantificar quase todos os servicos da
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biblioteca constitui a base dos inquéritos realizados, anualmente, em Portugal e

noutros paises do mundo, pelos organismos oficiais de estatisticas.

ESTRUTURA DA ISO 2789:2003

A 1SO 2789:2003, na sua versdo de lingua inglesa tem 52 paginas e é constituida

por:

e Parte geral — onde se encontra expressos o dominio de aplicacdo, as
referéncias normativas, os termos e definigdes, as metodologias de
utilizacdo, os beneficios e as limitacGes e as metodologias de recolha de

resultados;

e Anexos A, B e C - incluem a avaliacdo dos servigos electronicos de
informacdo, recomendacGes para elaborar a analise estatistica e a

compilacdo de estatisticas nacionais.

E de sublinhar que, a 1ISO 2789:2003, paralelamente as definices tradicionais
(usuarios, colecgdes, documentos em circulacdo, recursos humanos) inclui novos

métodos para avaliar 0s servicos e produtos electronicos de informacao.

Na actualidade, a Internet ja ndo é uma tecnologia experimental nem débil nas
bibliotecas. Ela é uma parte integral dos servicos e assume diversas formas —
uma extensdo da colecgdo da biblioteca, uma fonte de informagdo que funciona
sob licenga, um contetdo digital, um portal de servicos em livre acesso nos
terminais, ou um meio sobre o qual os usuarios podem interagir com a

biblioteca, em cada servico, como referéncia digital (BERTOT, 2004).

Roswitha Poll afirma que quando se avaliam o0s servigos electronicos de
informacdo de uma biblioteca os objectivos sdo similares aos das bibliotecas

tradicionais e surgem as seguintes questdes (POLL, 2001):

e “As bibliotecas ddo acesso aos recursos de informacdo que 0s usuarios

necessitam?;
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e Os usuérios obtém acesso directo e facil a informagao?;
e O equipamento dos servicos electronicos é suficiente e funcional?;
e Os servicos prestados chegam a populagdo?”.

Com a finalidade de dar satisfagdo a estas interrogacgdes, é extremamente valido
que, cada servigo estabeleca um programa de obtencdo de dados estatisticos
sobre o tamanho das coleccBGes (revistas, bases de dados, documentos
individuais), a utilizacdo dos servicos e 0 custo da informacdo electrénica

(colecgdes, equipamentos e outros).

A revisdo e actualizagdo da ISO 2789:2003 incidiu na criacdo de novas nocdes a
utilizar na afericdo dos servicos electronicos de informacdo, nomeadamente, na
definicdo de novos termos, tais como: base de dados, documento digital, livro
electrénico (e-Book), coleccdo electrénica, base de dados em texto integral,
empréstimo, OPAC - catalogo publico em linha, pesquisa, sessdo, duracdo de
sessdo, documento gravado downloaded, visita virtual, etc. Estes novos
conceitos, associados as tecnologias de informacdo e comunicagdo, que
emergiram nas bibliotecas sdo ferramentas muito (teis e permitem, aos
profissionais das Ciéncias da Informacdo, obter dados essenciais para as

avaliagdes das performances dos servicos e recursos (I1SO, 2003b).

Esta Norma Internacional recomenda que as estatisticas das bibliotecas devem
ser recolhidas por cada biblioteca e compiladas a escala regional, nacional e
internacional. As bibliotecas individualmente podem utilizar os dados
estatisticos para apoio a gestdo, planejamento e tomadas de decisdo. As
estatisticas a nivel nacional constituem informacdo pertinente para a

reformulagdo e revisdo de medidas politicas.

Em relagdo a obtencdo e colecta dos dados estatisticos a ISO 2789:2003 enuncia

as seguintes recomendacoes:

e As estatisticas devem ser obtidas periodicamente com intervalos de tempo

regulares, por exemplo anualmente;
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o Cada item deve ser contado apenas na sua categoria e ndo simultaneamente
em categorias diferentes (ISO 2789, 2003:5.1);

e Os dados estatisticos podem ser calculados a partir de amostras, ou
realizando contagens totais. Se as avaliacGes forem efectuadas com amostras
é essencial verificar se estas sdo representativas em funcdo do periodo de
tempo considerado, do local, do método adoptado e da inexisténcia de
influéncias nas respostas. Recomenda-se que, mesmo que a amostra seja
uma boa representacdo da populacdo em estudo, se considere que este
procedimento é sempre afectado por algum erro, especialmente relacionado
com a dimensédo da amostra. Esse erro deve ser calculado e apresentado com
os dados estatisticos. (ISO 2789, 2003: 5.3).

Relativamente a recolha dos dados estatisticos a 1SO 2789:2003 prevé uma
classificagdo em varias categorias, Tabelas D e E, das quais se podem extrair

dados estatisticos.
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Tabela D - Classifica¢do das Categorias referente as Bibliotecas e as Colecc¢les
em Conformidade com a 1ISO 2389:2003

Categoria Tipo

Administracdo prépria ou comum a
entidade proprietaria

Bibliotecas Administragdo da biblioteca comum a
outras bibliotecas

Nacional, Ensino Superior, Ndo-
especializada, Especializada, Publica e
Escolar

Nucleos de apoio (fixos ou mdveis)

Livros e revistas impressos
Manuscritos

Micro-fichas

Material cartogréfico

Pautas musicais

Audiovisuais

Documentos graficos

Patentes

Outros itens — caixas, folhas, etc.

Colecdes

Outros documentos digitais

Bases de dados

Revistas (impressos e micro-ficha)
Revistas electronicos

Fontes de informacéo da Internet gratuitas
catalogadas pela biblioteca no OPAC ou
numa base de dados
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Tabela E — Tabela de Classificagdo das Categorias referente aos Servico, aos

Usuérios, aos Acessos e as Facilidades em Conformidade com a 1SO 2389:2003

Categoria Tipo

Usuérios

Empréstimos

Unidades fisicas emprestadas

Unidades fisicas emprestadas em livre
acesso

Unidades fisicas emprestadas armazenadas
Reservas

Servigos Informag0es (via e-mail, sitio da biblioteca
na Web, fax, telefone, etc.)

Fotocdpias e micro-fichas produzidas pela
Usuérios biblioteca

Fotocdpias produzidas pelos usuarios
Empréstimos-entre-bibliotecas (pedidos e
respostas, nacionais e internacionais)
Envio de documentos eletronicos na hora
(imediatos)

Fornecimento de documentos ao exterior
Eventos organizados pela biblioteca
(exposicdes, palestras, etc.)

Visitas

Orientagdo e formag&o do usuério

e

Horas de abertura ao publico

Dias abertos ao publico

Lugares sentados

Terminais de computador

Espacos (areas disponiveis por
funcionalidades da biblioteca)

Despesas (funcionarios, aquisicoes,
Acesso fornecimento de documentos do exterior,
pedidos de empréstimos-entre-bibliotecas,

€ preservacao das colecgfes, manutencdo das
Facilidades instalacdes e do equipamento informatico,
etc.)
Recursos humanos (funcionarios,
funcionarios especializados, outros

funcionarios, voluntarios e horas de
formacéo para os funcionarios
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MEDICOES DOS SERVICOS ELECTRONICOS DE INFORMACAO

A ISO 2789:2003 produziu defini¢cBes para 0s varios servicos electronicos de

informacdo, os diferentes recursos de informacdo electronica e os diversos

processos de utilizagdo dos servicos disponiveis na biblioteca, Figura 1 (ISO

2003b).
SERVICOS ELECTRONICOS DE INFORMACAO
Sitio da Colecgdo Envio Réapido de Servico Formagdo Servico
oPAC | Biblioteca Electrénica Documentos Electrénico de para Oferecido Via
Referéncia Usudrios Internet
Documentos
Bases de Dados Revistas Electrénicas Digitais

Texto
Integral

Resumos e
Indexacdo

Outros

Livros
Electronicos

Patentes
Electrénicas

Documentos
Audiovisuais
da Rede

Outros

Figura 1 — Representacdo esquematica dos diferentes recursos de
informacao eletrdnica disponiveis na biblioteca. (figura adaptada da 1ISO

2789:2003, pagina 38)

E interessante verificar que, na actualiadade, as estatisticas tradicionais s&o

produzidas pela biblioteca e os dados estatisticos dos servigos electronicos e sua

utilizacéo sdo obtidos simultaneamente por diferentes fontes:

e Vendedores e fornecedores;

e Centros de informatica;

e Consorcios de hibliotecas.
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A comunicacdo na Internet pode ser descrita como um processo sem local
definido mas baseada numa transagdo. Existem alguns pardmetros dessas
transacbes que sdo registados em cada servidor. No estabelecimento do
“Common Log file Format” (CLF) séo registados sete parametros bésicos (1SO,
2003b):

e pedido de endereco de IP (nimero Unico do Protocolo de Internet ligado a

cada computador na Internet);
e autenticacdo da informagéo;
e marcacdo do tempo;
e estado de sucesso da transferéncia;
e volume de transferéncia;
e link de referéncia;

e Dbrowser (programa que descodifica a linguagem HTML) do computador e

sistema operativo.

Podem ainda ser obtidos dados estatisticos sobre o intervalo de tempo de cada

pesquisa.

Considerando os referidos parametros a 1ISO 2789:2003 (ISO, 2003b) recomenda
a recolha de oito tipos diferentes de dados, para a avaliacdo da utilizacdo dos
servigos electronicos de informacdo, nas instalagdes da biblioteca, num local
fora da biblioteca dentro da instituicdo e num local remoto da instituicdo. Os
varios tipos de dados sdo o0s seguintes:

NUmero de sessdes;

Duracéo da sesséo;

NUmero de sessOes rejeitadas;

NUmero de documentos gravados (downloaded);

NUmero de registos bibliograficos gravados (downloaded);

NUmero de pesquisas;
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NUmero de visitas virtuais;

NUmero de sessdes na Internet.

Para além destes dados, € aconselhado determinar a penetracdo no mercado

deste tipo de servigos, realizando um inquérito (em suporte papel, na Internet ou

via correio electrénico) a uma amostra representativa da populacdo a servir. Esse

questionario deve interrogar os seguintes aspectos:

e a frequéncia de utilizacdo dos diferentes servigos electronicos (OPAC,
colecgdo electronica, sitio da biblioteca, acesso a Internet na biblioteca);

o local utilizado para a consulta (nas instalacfes da biblioteca, num local fora
da biblioteca dentro da instituicdo, num local remoto da institui¢do);

e 0 servico utilizado (nimero de sessGes, nimero de sessdes rejeitadas,
namero de log-offs sem intencdo);

e informacg&o obtida (nimero de documentos ou registos gravados downloaded
obtidos, nimero de documentos recuperados de um local de armazenamento,

exemplo base de dados, nimero de impressoes).

CONCLUSOES

Ja ndo se pde a questdo, quanto a necessidade dos bibliotecarios e gestores de
informacéo terem de se munir de um instrumento de avaliacdo do desempenho e
da qualidade dos servigos e recursos com o objectivo de obterem elementos

essenciais para fundamentar decisdes.

Actualmente, esta implantada, em muitos paises, uma cultura organizacional em
que as determinacdes do desempenho e da qualidade dos servigos prestados

apresentam um lugar de relevo.

A avaliagdo das bibliotecas tem de se basear em vérias vertentes
simultaneamente dependendo das necessidades que o bibliotecario sente em
obter determinados dados, para realizar uma analise funcional, com o objectivo

de optimizar a qualidade da performance dos servi¢os e recursos.
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A comunidade cientifica internacional percorreu ja um interessante caminho e
produziu definicBes, métodos e instrumentos que quantificam qualquer servigo
de uma biblioteca (MELO, 2004). Muitos investigadores desenvolvem
conceitos, actualizam metodologias e coleccionam estatisticas, de tal forma que,
é possivel consultar dados estatisticos de bibliotecas de outros paises, via
Internet, e estabelecer comparacfes de dados para elaborar novas estratégias
(FUEGI, 2003).

O ambiente de trabalho das bibliotecas, mudou rapidamente, a Internet e as TIC
vieram imprimir uma dindmica diferente na gestdo de servigos e recursos. A
biblioteca tem que laborar e adaptar-se a uma nova realidade de inovagéo,

estratégia e previsao de outros caminhos a percorrer.
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UM POUCO DAS METODOLOGIAS
PARA PESQUISAS COM USUARIOS

Maria Imaculada Cardoso Sampaio
Regina Célia Baptista Belluzzo*

Antes de falar sobre os instrumentos para recolha de dados é conveniente uma
rpida discussdo sobre as metodologias para os estudos de percepcdo dos
usuarios em relacdo a qualidade dos servigos prestados. As profundas
transformacdes provocadas pelo evento das tecnologias da informagdo mudaram
o0 panorama mundial e tiveram reflexo nas formas de se interagir com a clientela
gue demanda por servicos de informacdo. Nesse contexto, os tradicionais
estudos de usuérios também sofreram mudancas e evoluiram, de simples
questionarios, para complexos programas de avaliacdo, compostos por
formularios eletrénicos, entrevistas, estudos de casos, perfeitamente alinhados
com a proposta da abordagem centrada no usuario (NAHL, 1996). Os modelos
atuais de avaliagdo buscam acessar qualidade nos servigos, por isso seus
esforcos sdo no sentido de medir a percepcdo que 0s usuarios tém do servigo e
guais sdo suas expectativas, uma vez que quanto mais se aproxima da
expectativa dos clientes, maior qualidade um produto ou servi¢o contém. Essa
questdo ndo estd muito bem resolvida na maioria das bibliotecas e, ainda, €
inquietante para muitos pesquisadores da area da Ciéncia da Informacéo.
Segundo Cullen (2000), muitas questfes sobre qualidade nos servigos e

satisfagdo dos clientes ainda necessitam de maiores esclarecimentos, tais como:

! Pré-Reitora Académica da Universidade do Sagrado Coracéo, Bauru
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e Quais pesquisas estdo, efetivamente, sendo efetuadas no campo da qualidade

dos servicos e satisfacdo dos clientes na area da Ciéncia da Informagéo?;
e O que se pode aprender dessas pesquisas?;

e As pesquisas sobre qualidade nos servicos e medidas de satisfacdo dos
clientes podem ajudar as bibliotecas a se tornarem mais competitivas nesse

novo ambiente digital, retendo sua clientela?

E dessa perspectiva que a postura das bibliotecas em relagdo ao exercicio de
ouvir a opinido do usuario vai se transformando e o0 que antes era mero
procedimento para estudos de usuarios esporadicos, vai evoluindo para

complexos programas de avaliagdo da qualidade.

Ao se analisar as pesquisas sobre a percep¢do do usuério, pode-se observar que
na verdade a maioria dos estudos & centrada no uso do sistema e ndo no
comportamento do usuario. De acordo com Wang (1999) existe um corpo
substancial de estudos sobre comportamento humano nas varias areas do
conhecimento, tais como: ciéncias sociais, psicologia, ciéncia cognitiva e ciéncia
da informagdo. Em pesquisas comportamentais, nota-se uma forte presenca de
investigacbes baseadas em metodologias quantitativas como abordagem
cientifica, relativas ao século XIX e inicio do século XX. A partir da década de
60, percebe-se uma tendéncia para o emprego da abordagem qualitativa,
buscando suprimir as limitacGes da abordagem tradicional e assumindo que o
momento é parte fundamental no desenvolvimento da pesquisa, € que usuarios

tém pontos de vistas diferentes e precisam ser ouvidos de forma diferenciada.

Wang (1999) apresenta um quadro comparativo dos métodos quantitativos e

qualitativos para pesquisas que visam conhecer a opinido dos usuarios:
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Ponto de Quantitativo Qualitativo
comparagao
Ontologia A realidade é objetiva e singular | A realidade é subjetiva e

maltipla

Epistemologia

O pesquisador é independente do
que é pesquisado

O pesquisador interage com
0 que é pesquisado

Axiologia A investigacdo € livre de valores | A investigacdo tem valor a
de julgamento e vieses priori
Retorica Formal e impessoal (3% pessoa) Informal e pessoal (1®
pessoa)
Propésito Generalizacdo e predicao; Descricdo rica e

Leis universais

desenvolvimento tedrico;

Entendimento do limite do
contexto

Ponto de partida

NoOs sabemos que nés ndo
sabemos

No6s ndo sabemos que nds
ndo sabemos

Fenbmeno Atomistico (focado nas partes); Holistico (focado no todo);
Baixa complexidade Alta complexidade
Ldgica Deducao hipotética Indugdo analitica
Teoria Livre do tempo e do contexto; Tempo e limite do contexto;
Relacdo causa-efeito Fatores matuos e simultaneos
Medida Fidedignidade; Confiabilidade;
Validade interna; Credibilidade;
Validade externa; Transferibilidade;
Objetividade Confirmabilidade
Amostra Amostra aleatéria ou randémica | Amostra selecionada
intencionalmente
Ambiente Experimento (controlado, | Ambiente natural (campo)
tratamento)
Dados Quantitativos (numéricos) Qualitativos (varios
formatos)

Coleta de dados

Questionarios, testes;

Instrumentos inanimados
(escalas, computadores, registros)

Entrevistas;
Observacéo de campo;
Discurso

Anédlise de dados

Anélises estatisticas
para testar hipoteses

objetivas

Anélise de conteudo;
Descrigéo;

Interpretacdo para fornecer
compreensdo e entendimento

Fonte: WANG, P., 1999

57



QUALIDADE EM SERVIGCOS DE INFORMAGAO: UMA EXPERIENCIA DE EAD

De tempos em tempos surge uma novidade no campo da administracéo
procurando adequar a oferta de produtos e servigos a procura dos
clientes/usuérios. Nos anos 60, 0 marketing era a palavra magica para combater
0s concorrentes. Na década de 70, a énfase estava na producdo. Nos anos 80 foi
a hora e a vez da qualidade como mola mestra no vocabulario das organizagdes.
Um fendmeno que, segundo Nahl (1999), comecou no inicio dos anos 70 e
perdurou toda a década de 90: é a revolucdo da abordagem centrada no usuario,
cujos paradigmas adotados por bibliotecas e servicos de informagdo vem
alterando sensivelmente a postura daqueles que pretendem investir nos estudos

de usuério.

O foco no usuario culminou com as mudangas nas metodologias para estudos de
usudrios, passando de simples questionarios e formularios de respostas para
complexos roteiros de entrevistas, cadernos de anotagdes, formularios
eletronicos e estudos de casos, sendo que em muitas situagdes varias técnicas sao

empregadas para obtencdo dos resultados (NAHL, 1999).

O répido avango provocado pelo uso das tecnologias para armazenamento e
recuperacdo da informacdo permitiu o acesso quase imediato & informagao
produzida no mundo; o usuario dessa informagdo ganhou uma participagdo ativa
no processo, passando a receber cuidados e preocupacBes por parte dos
produtores e geradores de informagdo, uma vez que é esse USUArio 0 maior
auditor do sistema. Essa questdo ainda encontra bastante resisténcia por parte de
gestores e administradores de bibliotecas (NAHAL, 1999).

A expressdo “foco no cliente” chega como um principio novo, representando
para os profissionais da informacdo um novo modelo, em que é essencial medir
e avaliar o comportamento do usuario em relacdo ao uso de bases de dados e
outras fontes de informacdo, como, por exemplo, a Internet. Como observa Nahl
(1999), as ultimas duas décadas trouxeram muitas expressdes novas que
tentavam orientar os servigos de informacdo em relagdo aos seus usuarios, tais
como: sistemas baseados no usudrio, sistemas amigaveis para 0S USUArios,

sistemas orientados para 0s usuarios, sistemas centrados nas pessoas e/ou
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orientados para 0s USUArios, e outras, que procuravam explicar a importancia em
se dirigir as agcOes para a verdadeira razdo de existir de qualquer servigo de
informacdo: o usuario. Sendo assim, o profissional da informacdo deve voltar
sua preocupacao no sentido de entender como o usuario aproveita e assimila a
informacdo em seu dia-a-dia, uma vez que esse USUArio, enquanto sujeito ativo
no processo, opera mudancas a partir da informacéo assimilada, ndo podendo ser

confundido como um repositério vazio.

Uma abordagem centrada no usuario parte da premissa que ndo se pode
administrar um sistema para o usuario sem a sua efetiva participacdo em todas as
etapas do processo. Essa proposicdo pode ser chamada de “adequagdo ao uso”,
ou seja, sistemas de informacao desenvolvidos de acordo com as necessidades
dos usuarios. Vale citar Juran (1990, p.12), guru da qualidade, que lembra que
"qualidade é a adequacao ao uso”. De acordo com o autor, existem diversos usos
e varios usuarios, porém é o ultimo elemento que deve determinar os rumos de

um servigo.

A literatura na &rea de ciéncia da informagdo aponta para a importancia em se
aprender sobre o modelo mental do usuério, buscando-se definir sistemas cuja
abordagem seja orientada para o usuario, ndo para o sistema, nem tampouco para

0 Uuso.

Em 1986, Dervin e Nilan ja discutiam os paradigmas aplicados a area da ciéncia
da informacgdo e apontavam para a diferenca entre a abordagem centrada no
sistema e a abordagem centrada no sistema. Na abordagem centrada no sistema,
0 usuério é visto como um sujeito passivo, recebedor de informagdo e seu
comportamento é observado em situacdo isolada. Nos estudos centrados no
sistema, geralmente, preocupa-se com informacgdes demograficas, por exemplo:
idade, sexo etc. Nessa abordagem a visdo é quantitativa. A abordagem centrada
no usuario analisa o ser humano como um ser construtivista, ativo e que usa a

informacédo de forma a agregar valor na construcdo do conhecimento.
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Encontram-se uma diversidade de métodos utilizados para se examinar o
comportamento do usuario na busca por informacdo. Segundo Palmquist e Kim
(1998) dois sdo os métodos mais utilizados para se estudar o usuario: o
questionario e a entrevista. Os autores afirmam ser necessario buscar abordagens
alternativas que orientem as pesquisas para os modelos qualitativos. Os autores

discorrem sobre as diversas abordagens para a investigacao cientifica:
¢ Abordagem experimental

E um dos mais poderosos modelos para pesquisas cientificas. Laboratorios
experimentais oferecem condicOes ideais para se testar o sujeito de forma
controlada e estruturada. Apesar de tratar-se de um método altamente
qualitativo, questiona-se muito o fato de que o sujeito esteja sendo testado em
um ambiente artificial, completamente distante de sua realidade e de seu

ambiente natural.
e Técnicas de entrevista

a)  Grupo de foco: trata-se de uma abordagem informal para se detectar as
necessidades e sentimentos de uma determinada populagdo. Membros do
grupo focal sdo escolhidos por serem representativos em sua comunidade,
ou seja, na populagdo alvo do estudo. Em geral, sdo utilizados como pre-
teste na etapa de desenvolvimento do instrumento de coleta de dados. Um
grupo focal possui entre seis e nove elementos, que discutem suas

experiéncias, dando sugestfes para o pesquisador;

b)  Investigacdo naturalista: nessa abordagem o0s participantes séo
selecionados para refletir o comportamento de busca da informacgéo de um

grupo particular de usuarios;

c) Entrevista time-line: E a abordagem do sense making. Similar a
investigacdo naturalista, sustenta que usuarios tém pontos de vista
diferentes e particulares, em um determinado momento. Os sujeitos sdo
entrevistados e convidados a descrever suas experiéncias em diferentes

momentos;
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Questionérios: Julien citado por Palquimist e Kim (1998) afirma que 44%
das pesquisas na area de ciéncia da informagdo sdo conduzidas utilizando-
se 0 método do questionario para a coleta de dados. O autor supde que a
justificativa reside no fato de se tratar de instrumento simples, nao
havendo a necessidade de que entrevistador e entrevistado estejam no
mesmo lugar, em um mesmo momento. Com o advento da Internet o uso
de questionarios tornou-se um método ainda mais facil de ser aplicado,
pois 0 mesmo pode ser disponibilizado on-line ou mesmo encaminhado
por e-mail para os respondentes. Wang (1999) também afirma que o
questionario é o método mais utilizado (40%) nos estudos classicos sobre

necessidades de informacdo e que o método é tipicamente quantitativo;

Anélise de transacdo de Log: técnica utilizada para a analise do usuério
enquanto este se conecta ao sistema. Trata-se de estudar a interacdo do

homem com a maquina;

Cognicdo inconsciente: técnica recente (1995) que monitora, atraves do
eletroencefalograma, o estado de consciéncia do usuério, em situacdo de
relaxamento e relatando seu problema em relacdo a sua situagdo de

trabalho;

Usabilidade: método aplicado para se analisar o desempenho de tarefas,
envolvendo uma variedade de técnicas. O mérito da técnica estd em
capturar o modelo mental do usuario. Um teste de usabilidade é conduzido
como parte da abordagem do estudo;

Anélise de protocolo verbal: a abordagem € centrada em obter do sujeito a
verbalizacdo de seus problemas, registrando-se em protocolos para a
determinagdo dos eventos mentais dos usuarios, quando do desempenho
de suas tarefas.

Palquimist e Kim (1998) definem abordagem qualitativa como um método que

utiliza a descricdo narrativa e busca encontrar categorias que emergem como

processo de pesquisa; ja a abordagem quantitativa requer que variaveis sejam
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determinadas a priori, antes de se comecar o estudo e dependem, em geral, de
intervencdes que criam um ambiente fora da realidade para os respondentes. O
método qualitativo ndo é manipuldvel, nem controlavel, pois se trata de

abordagem flexivel, sem pré-determinaces.

Ao contrario das quantitativas, as investigacdes qualitativas ndo admitem regras
precisas, aplicaveis a uma infinidade de casos, por sua diversidade e
flexibilidade. Diferem também quanto aos aspectos que podem ser definidos no
projeto. Enquanto os p6s-positivistas trabalham com projetos bem detalhados, os
construtivistas sociais defendem um minimo de estruturacdo prévia, definindo os
aspectos referentes a pesquisa, no decorrer do processo de investigacao.

E justamente desse paradigma qualitativo que as chamadas abordagens
alternativas emergem, podendo ser categorizadas, de acordo com Ferreira (2002)
citando Dervin e Nilan, como estudos de comportamento que priorizam:

1. observar o ser humano como sendo construtivo e ativo;

2. considerar o individuo como sendo orientado situacionalmente;
3. visualizar holisticamente as experiéncias do individuo;

4. focalizar os aspectos cognitivos evolvidos;

5. analisar sistematicamente a individualidade das pessoas;

6. empregar maior orientacdo qualitativa.

A area da ciéncia da informacdo, enquanto disciplina das ciéncias sociais,
necessita, urgentemente, rever seus métodos de pesquisa, uma vez que as
pesquisas qualitativas sdo particularmente apropriadas ao estudo do
comportamento dos usuérios em tarefas de busca da informagdo (WILSON,
2002). Nesse sentido, recomenda-se a utilizacdo de abordagens qualitativas e
que analisem o usuario enquanto um ser construtivista e ativo, que necessita da

informacdo certa na hora certa para garantir a construgdo do novo conhecimento.
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ORGANIZACAO E APRESENTACAO
DOS RESULTADOS
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A organizagdo dos dados, obtidos como resultado das pesquisas, deve ser
realizada pelo pesquisador utilizando-se de tabelas, gréaficos e outras

modalidades similares.

Todo trabalho desse teor deve sempre apresentar da forma mais metddica
possivel o resultado da pesquisa levada a efeito; dai a necessidade da elaboracéo
de tabelas, que tém como objetivo mostrar ndo s6 o conjunto de dados, mas
também, e principalmente, a relacdo entre eles. Além de facilitar a visualizacdo
dos elementos da pesquisa, as tabelas sdo utilizadas também como base para os

mais variados calculos estatisticos e graficos demonstrativos.

Como o objetivo da tabela é apresentar as informacOes da pesquisa de forma
clara e simples, ndo se deve utilizar um nimero muito grande de variaveis, pois,
ao invés de facilitar, isso podera complicar a interpretacdo dos dados. Nao se
deve fechar a tabela nas laterais esquerda e direita por causa do dinamismo dos

dados informados. Quando isso é feito, muda-se a denominag&o para “quadro”.

65



QUALIDADE EM SERVIGCOS DE INFORMAGAO: UMA EXPERIENCIA DE EAD

Toda tabela deve conter:

Tabela n°: Titulo (deve ser o mais completo possivel)

Coluna indicadora : mostra o que cada linha informa

Cabecalho :indica o que cada coluna mostra

Corpo da tabela: é o cruzamento
das linhas e colunas

O rodapé da tabela é composto de:
Fonte: indica a origem dos dados
Nota: é empregada para comentar alguma coisa sobre o dado

Deve-se numerar os dados que se deseja comentar, independentemente de sua

posicao na tabela.

Tdo importante quanto a veracidade das informacdes é a forma de apresentacao
das mesmas. Assim como o pesquisador sente-se influenciado pela obra,
mediante gréaficos e tabelas, apresenta de forma imediata um grande nimero de
informagdes. Da mesma forma, o seu trabalho, utilizando a mesma técnica, vai

influenciar provaveis leitores e pesquisadores.

Muitas vezes, o pesquisador encontra dificuldades para comunicar de forma
discursiva suas idéias. Assim, com a utilizacdo de gréaficos ou tabelas, podera
tornar mais compreensivas a sua exposicdo de idéias e os resultados de sua
pesquisa. Desse modo, é importante que tabelas, gréaficos e outros instrumentos
colocados no texto tenham uma funcdo efetiva no sentido de reforgar os

argumentos.

Em sintese, os dados obtidos devem sempre ser transferidos para tabelas ou
graficos a fim de serem observados e submetidos a analise. Em geral, a esse

processo se denomina de tabulacéo.
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A principal operacdo na tabulacdo é o computo (calculo, contagem) para a
determinagcdo do numero de casos que concordam com as VArias categorias
analisadas. Assim, nas tabulacBes, 0 nimero de casos ocorridos (ocorréncias),
em duas ou mais categorias concomitantemente, denomina-se tabulacdo mista,
tabulacdo cruzada ou desdobramento, fase esta considerada como sendo a

descoberta das relacdes entre as variaveis em estudo.

Nos tipos de pesquisa ou estudo mais simples, pode-se utilizar uma tabulagdo

manual, como por exemplo o sistema de * traco e risco” ou quadrados ou

retangulos:

o

Realiza-se o traco e risco mediante a elaboracdo de um quadro de frequiéncia: a

esquerda colocam-se 0s nimeros das categorias ou grupos e ao lado deles vao-se
anotando os dados, por meio de riscos. Para facilitar a contagem, os tracos
devem ser agrupados em conjunto de cinco. Ao final, somam-se os resultados e

0s mesmos sdo colocados em uma coluna a direita.

Um outro sistema também utilizado nas tabulacdes é a Folha-sumario, proprio
para tabulagbes simples, com pequeno numero de casos, que podem ser
transcritos em codigo. Os simbolos do cédigo (que esta ao lado da resposta)
podem ser marcados com lapis ou caneta colorida e as respostas tabuladas a

mao. E um sistema pratico porque permite uma visao global dos dados.

Além desses sistemas apresentados, existem outros mais complexos, que
utilizam softwares especificos, porém, sdo para pesquisas em profundidade e que

contenham grande numero de dados.

Uma vez ordenados os dados, dentro de um rol (série ordenada) de valores, é
preciso condensar a classificacdo em uma distribuicdo de frequéncia (n° de
ocorréncias), sendo este o0 modo mais simples de representagdo. Para tanto,

podem ser utilizadas as planilhas Exel/Microsoft. Calculam-se média, mediana,
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ou

moda, por exemplo. Os dados sdo, desse modo, quantificados

estatisticamente, de acordo com os objetivos do pesquisador. Em geral, séo

apresentadas em forma de percentagens.

Resumindo, pode-se dizer que sdo cinco as fases da tabulacdo dos resultados:

1)

2)

3)
4)

5)

Verificacdo e soma das respostas dadas a primeira pergunta em cada um dos

questionarios/roteiros/formulérios;

Classificacdo, em ordem decrescente, dos resultados obtidos nas respostas a

primeira pergunta;
Colocacéo das percentagens em cada um dos diversos itens das respostas;
Repeticdo das mesmas operacdes para cada uma e para o total das respostas;

Elaboracéo de tabelas ou graficos representativos dos resultados obtidos.

Feita essa representacdo, o pesquisador tera que levar a efeito a proxima etapa —

a interpretacdo dos resultados obtidos, que consiste na atividade intelectual que

procura dar um significado mais amplo as respostas, vinculando-as a outros

conhecimentos. Em geral, significa a exposi¢cdo do verdadeiro significado do

material apresentado, em relacdo aos objetivos propostos e ao tema. Esclarece

ndo sé o significado do material, mas também faz inferéncias e reflexdes mais

amplas acerca dos dados discutidos. Dois aspectos sdo aqui importantes:
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Construgdo de tipos, modelos, esquemas — apds 0s procedimentos
estatisticos, realizados com as varidveis e a determinacdo de todas as
relacBes permitidas ou possiveis, de acordo com 0s pressupostos iniciais e
ou a hipotese ou problema de pesquisa, é chegado o momento de utilizar os
conhecimentos adquiridos com a construcao de um referencial tedrico, a fim

de se obter os resultados previstos;

Relacdo com a teoria — esse problema aparece desde o momento inicial da
escolha do tema: é a ordem metodoldgica e pressupde uma definigdo em
relacdo as alternativas disponiveis de interpretacdo da realidade estudada e

do contexto onde se insere.



ORGANIZAGCAO E APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Portanto, se buscamos observar a Qualidade em Servico de Informagéo,
precisamos conhecer 0s principios que a envolvem para poder delinear as
discussfes em relacdo aos resultados obtidos com a pesquisa realizada, além de

poder também tecer considera¢fes em torno das nossas experiéncias e vivéncias.

A COMUNICAGCAO DA PESQUISA

Toda pesquisa s6 tem valor se for comunicada. Desse modo, a pesquisa sobre
gualidade de um servico de informacdo deve também ser comunicada aos
clientes internos e externos. E dessa maneira que ela ira contribuir para a
melhoria continua dos processos e atitudes na oferta de produtos e servi¢os. Em
todo processo de comunicacdo existem dois elementos basicos: técnica e
conteldo. Cada um desses elementos exerce forte influéncia na comunicacdo,
embora sejam interdependentes e complementares. O fortalecimento de um
diminui a importancia do outro, mas, mesmo assim é indispensavel que ambos

coexistam para que a comunicagdo ocorra com efetividade.

Cada processo de comunicagdo exige uma técnica adequada ao seu conteudo e
ndo existe uma técnica que sirva para todas as situagdes. Por sua vez, é preciso
haver consisténcia no conteldo a ser apresentado, a fim de que possa haver

sintonia entre as partes.

Isso tudo esta relacionado com dois principios importantes: objetivacdo e
transparéncia. Dito de outra forma, podemos afirmar que todos os envolvidos
sempre desejam saber todos os fatores que foram levados em conta para a
realizacdo da pesquisa, 0 que motivou a realiza-la, a fim de poder julgar a

pesquisa e o valor de suas conclusdes ou recomendagoes.

As regras de transparéncia poderdo variar, mas € preciso que exista uma
comunicacdo eficaz, o que significa oferecer aos interessados, tudo aquilo que
for necessario para a compreensao e julgamento da pesquisa. Desse modo, como
qualquer outro tipo de comunicacdo, isso passa por uma linguagem eficaz e

também pela selecédo do tipo de midia adequada.
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As seguintes formas tém sido recomendadas:

Apresentacdo verbal aos diferentes grupos, mediante a realizagdo de

encontros ou eventos destinados a tal finalidade;

Relatérios de acompanhamento e final, contendo como conteldos
essenciais: o problema estudado, a verificacdo das expectativas, ou seja, a
forma como os dados foram obtidos e os resultados, além da conclusdo

parcial ou final;

Boletim informativo, que atualmente pode ser criado até mesmo

eletronicamente para essa finalidade;

Cartazes ou posters , que sdo colocados em exposicdo permanente em local

de facil acesso a todos os interessados;

Folderes ou folhetos, que podem ser distribuidos no proprio Servico de

Informacdo ou em locais da instituicdo considerados estratégicos;
Artigos de divulgacdo em revistas especializadas;

Graficos de visualizacdo e planilhas, que poderdo ser divulgados de modo

impresso ou eletrdnico.

E importante salientar, ainda, que todos os resultados precisam ser divulgados,

porém, devem ser também criados espagos de discussao e de sugestdes, a fim de

se enriquecer e agregar valor a pesquisa realizada.
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PROGRAMA LIBQUAL+: UM
PROJETO DE SUCESSO

Maria Imaculada Cardoso Sampaio

As bibliotecas digitais e virtuais tornaram-se o foco do interesse da comunidade
cientifica e, principalmente, dos bibliotecarios, que encontraram no ambiente o
territério ideal para operar suas a¢des. As bibliotecas virtuais, de um modo geral,
incluem colegdes digitais e servicos que facilitam o acesso, recuperagdo e
andlise da producdo em uma determinada &rea do conhecimento, de uma
personagem, de uma regido etc. Os recursos que essas fontes de informacdo
proporcionam aos USU&rios geram expectativas por parte da comunidade. Essas
expectativas nem sempre sdo atendidas, frustrando o usuario em relagdo ao
oferecido. Conhecer o que usuario espera receber e sua percep¢do em relacao ao
que, efetivamente, é entregue, é um grande passo para se evitar frustraces. A
Unica forma de se atingir esse conhecimento é avaliando-se 0s servicos
oferecidos da perspectiva do usuario final. Como a prestacao de servico pode ser
avaliada pelo usuério, considerando-se o ambiente virtual onde a maioria das
transacdes se da atualmente? Respostas a essas questdes tém sido enfaticamente
buscadas e grupos de profissionais sairam a procura de caminhos para solucéo

desses questionamentos.

Nesse contexto surgiu o grupo pioneiro do projeto LibQUAL+(TM), responsavel
pelo maior e mais complexo sistema de avaliagdo de servigos de informagéo e

bibliotecas do qual se tém noticias.

73



QUALIDADE EM SERVIGCOS DE INFORMAGAO: UMA EXPERIENCIA DE EAD

LibQUAL+(TM) é um conjunto de ferramentas que as bibliotecas integrantes
do consdrcio utilizam para solicitar, rastrear e conhecer a opinido do usuério em
relacdo a qualidade dos servicos prestados. Essas ferramentas sdo oferecidas a
comunidade bibliotecaria pela Association of Research Libraries (ARL). O
programa € centrado em um rigoroso processo de levantamento de dados feito
atraves de questionario disponivel na Web, que auxilia os bibliotecarios na
tarefa de acessar e promover qualidade aos servigos prestados, provocando a
mudanca cultural e transformando a imagem da biblioteca diante da

comunidade.

LibQUAL+(TM) é o resultado de extensas pesquisas desenvolvidas por
estudiosos da ARL e Texas A&M University, parcialmente financiadas pelo
U.S. Department of Education’s Fund for the Improvement of Post Secondary
Education (FIPSE) e National Science Foundation (NSF). A meta principal do
projeto € o desenvolvimento de ferramentas e E-servigos dirigidos para a
avaliagdo dos servicos das bibliotecas do século XXI. O projeto é
fundamentado na teoria dos gaps de autoria de Parasuraman, Zeithman e Berry
(1985) e, particularmente, no modelo SERVQUAL. A teoria dos gap define
cinco brechas ou lacunas (gaps) identificadas entre as expectativas e percep¢des
dos usuérios. O SERVQUAL ¢é uma evolucdo dessa teoria e é considerado uma
ruptura no processo de avaliacdo de servigos, tendo estimulado um grande
numero de estudos na area, sendo que muitos outros pesquisadores refinaram o
modelo conceitual de Parasuraman e seus colaboradores para avaliaces de

Servigos.
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OBJETIVOS DO LIBQUAL+(TM)

Promover uma cultura de exceléncia na entrega dos servigos;

Auxiliar os bibliotecarios no entendimento da percepg¢éo do usuario em

relacdo a qualidade dos servicos oferecidos;

Coletar e interpretar sistematicamente o feedback dos usuérios;

Promover a equiparacdo da prestacao de servigos entre as bibliotecas pares;
Identificar as melhores préticas entre as bibliotecas;

Aprimorar as habilidades dos bibliotecérios na interpretacéo de dados e na

implementacdo de acdes para melhoria na prestacao de servigos.

BREVE HISTORICO DO LIBQUAL+(TM)

Setembro/Outubro 1999

ARL anuncia a "New Measures Initiative”, projeto desenvolvido pela
Universidade do Texas, cujo objetivo era avaliar a qualidade dos servicos
prestados em bibliotecas utilizando os instrumentos do SERVQUAL.

http://www.arl.org/stats/newmeas/newmeas.html

Novembro 1999

Coordenadores do projeto e o Diretor da biblioteca do Texas A&M
University, convidam varias instituices para participarem do projeto
SERVQUAL. O projeto foi apoiado por 10 instituices participantes, cada
uma delas contribuiu com U$ 2,000.00. A maior parte dos custos do projeto
foi suportada pela Universidade do Texas A&M, auxiliada por agéncias de

fomento.
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Janeiro 2000

E feita uma reunifo para os participantes do grupo de estudos sobre o
SERVQUAL. A equipe da Universidade do Texas A&M providenciou uma
apresentacao do projeto e do formuléario eletrénico (survey), utilizado para
captar a percep¢do dos usuarios. A reunido incluiu também um grupo de
discusséo para definicdo da amostra do estudo e dos custos da assessoria

estatistica.
Setembro 2000

ARL recebe recursos financeiros do Departamento de Educacdo para
implementar o projeto "Service Effectiveness in Academic Research
Libraries". Chamado de "LibQUAL+(TM), o projeto redefiniu as questdes
do instrumento de coleta de dados e estabeleceu um processo para que 0s
membros das ARL e outras bibliotecas pudessem determinar seus proprios

servicos. http://www.cni.org/Hforums/arl-announce/2000/0034.html

Janeiro 2001

Representantes de 43 instituicdes participantes do projeto reuniram-se em
Washington, D.C. durante a ALA Midwinter. A reunido permitiu a equipe
do LIBQUAL+(TM) a oportunidade de atualizar as informacgfes e
apresentar o instrumento de pesquisa atualizado e os procedimentos para 0s

meses seguintes.
Abril 2001

O instrumento de coleta de dados foi finalizado em 30 de abril e,
aproximadamente, 34.000 usuarios de 43 campos universitarios
responderam ao questionario, que media a percepcdo do usuario em relagdo
a qualidade dos servicos e 0s gaps que existiam entre a expectativa dos

usuarios e o que, efetivamente, era oferecido.
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Agosto 2001

Os resultados da pesquisa 2001 sdo apresentados publicamente durante a
4th Northumbria International Conference, em Pittsburgh, PA. Tem inicio o
pedido de registro dos instrumentos para coleta de dados.

http://www.arl.org/stats/north/index.html

Setembro/Outubro 2001

Mais de 160 instituigdes registram sua participacdo no LibQUAL+(TM)
durante o periodo de 2002, incluindo dois grandes grupos participante do
consorcio: 54 instituicbes de OhioLINK e 36 instituicdes da American
Association of Health Sciences Libraries (AAHSL).

Novembro 2001

ARL e Texas A&M University sdo recompensados pela National Science
Foundation com U$ 245,737.00 para serem aplicados no projeto. A verba
foi aplicada para a adaptacdo dos instrumentos do LibQUAL+(TM) para
uso em bibliotecas digitais na area de ciéncias, matematica, engenharia e

tecnologia. http://www.arl.org/libqual/geninfo/nsdlpr.html

Margo 2002

A etapa 2002 LibQUAL+(TM) ¢ lancada com o total de 164 instituicbes
participantes. Durante dois meses essas instituicdes aplicaram o estudo em

seus campi.
Maio 2002

A etapa de 2002 é encerrada. Mais de 78.000 respostas sdo coletadas entre

as 164 instituicbes Norte Americanas.
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Julho 2002

A equipe do projeto LibQUAL+(TM) € alterada e o site reformulado.
Novos procedimentos incluem um processo de registro on-line, dindmica
no Survey Management Center e recursos adicionais para os participantes

do programa.

Agosto 2002

Tém inicio as inscri¢Bes para a etapa de 2003.
Outubro 2002

As inscri¢fes para o periodo de 2003 sdo encerradas com a participacdo de
mais de 300 instituicdes. O instrumento para coleta de dados foi traduzido

para o francés e a versdo em inglés foi adaptada para uso no Reino Unido.
Fevereiro - Abril 2003

As instituicBes participantes submeteram o instrumento de coleta de dados
aos seus usuérios. A nova interface Web permitiu 0 monitoramento da

pesquisa e 0 acompanhamento das respostas dos usuarios em tempo real.
Maio 2003

A pesquisa de 2003 é encerrada. Mais de 125.000 respondentes

completaram o formulério eletrdnico nas 308 consorciadas.
Julho 2003

Um novo recurso para a andalise dos dados € acrescentado ao site do
LibQUAL+(TM), permitindo aos participantes do consorcio a criacdo de

tabelas e graficos.
Setembro 2003

Inscri¢des sdo abertas para a etapa 2004 do LibQUAL+(TM).
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Junho 2004

Mais de 500 bibliotecas participam do LibQUAL+(TM), incluindo
faculdades e universidades; bibliotecas da &area de salde, direito e
bibliotecas publicas. Algumas bibliotecas formam seus proprios consércios,
outras participam de forma independente. LibQUAL+(TM) se expandiu
internacionalmente, contando com participantes no Canada, Reino Unido e

Europa.

BENEFICIOS DO LIBQUAL+(TM)

As bibliotecas participantes do LibQUAL+(TM) tém a vantagem de conhecer

seus pontos fracos e fortes, investindo na melhoria dos servigos, a partir do

exposto pelo usudrio final. Podem também, desenvolver servigos de acordo com

a expectativa dos usuarios através da comparacdo de seu desempenho com o

desempenho de bibliotecas similares (benchmarking). Os beneficios podem ser

resumidos em:

Acesso aos dados que permitem identificar seu desempenho em relacdo as

expectativas dos Usuarios;

Acesso aos relatorios que permitem comparar seu desempenho em relacéo as

outras hibliotecas semelhantes;

Participagdo em workshops designados especialmente para os participantes

do programa;
Acesso a biblioteca eletrdnica de artigos sobre LibQUAL+(TM);

Oportunidades de interagir com grupos de profissionais com interesse em

desenvolver exceléncia nos servicos bibliotecarios.

79



QUALIDADE EM SERVIGCOS DE INFORMAGAO: UMA EXPERIENCIA DE EAD

Avaliar tem sido a maneira mais indicada para se alcancar a tdo almejada
qualidade nos servicos de informacdo e bibliotecas. Ouvir o usuario para
conhecer suas necessidades e expectativas ¢ uma acdo cada vez mais utilizada
para se conseguir niveis de exceléncia na prestacdo de servicos. No entanto,
desenvolver metodologias de avaliacdo exige conhecimentos e habilidades que,
muitas vezes, o0 bibliotecario ndo possui. Além da competéncia, a falta de tempo
para se empreender projetos dessa envergadura é um fator determinante quando
se pretende levar adiante processos de avaliagdo. Dessa forma, o
LibQUAL+(TM) se apresenta como uma solucdo ideal para as bibliotecas que
buscam essa interacdo com o usuario, pois uma vez consorciada, passam a
receber os instrumentos e a qualificacdo necessaria para aplicacdo da

metodologia.

LibQUAL+(TM) é um modelo de sucesso em se tratando de avaliagdo em
bibliotecas e servicos de informacéo, tanto é verdade que o modelo ja est& sendo
utilizado em paises da Europa também. Além de servir de inspiracdo para varios
outros projetos, foi tema de varias teses nos Estados Unidos e gerou diversas
publicagcBes. Uma bibliografia selecionada sobre o LibQUAL+(TM) pode ser

acessada no endereco:

http://www.libgual.org/Publications/index.cfm
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1SO 9001:2000 — SISTEMAS DE
GESTAO DE QUALIDADE

Aida Alves?

PRINCIPIOS GERAIS

ISO, prefixo do grego “isos” significa “igual” ou elemento decomposicdo que se
usa em palavras cientificas com o sentido de igualdade. Como o objetivo é que
todos os paises utilizem as mesmas normas, ela foi escolhida como simbolo da
organizagdo internacional ndo governamental para organizacdo responsavel a
nivel mundial pela normalizagdo (International Organisation for
Standardisation - 1SO), que fica na Suica. E uma federagdo de organismos de
normalizacdo de 130 paises, um por pais. A sua missdo consiste em promover o
desenvolvimento da normalizagdo e atividades relacionadas, em todo o mundo,
como elemento facilitador das trocas comerciais de bens e servicos, dentro dos
principios da Organizagdo Mundial do Comércio. Ela surgiu da necessidade das
indGstrias, no momento de exportarem o0s seus produtos, esbarrarem na
conhecida barreira técnica. Em Portugal, é representada pelo IPQ - Instituto
Portugués da Qualidade, nomeadamente através de um comité especifico, a
CT80. No Brasil é representada pela Associacao Brasileira de Normas Técnicas,
mais precisamente pelo Comité Técnico de Normalizacdo ABNT/CB-25
Qualidade.

! Docente da Faculdade de Filosofia de Braga - Universidade Catélica Portuguesa / Bibliotecéria
da Universidade do Minho, Portugal
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Tem o compromisso de rever a cada cinco anos as normas, de forma a

acompanhar as mudancas.

QUAL A IMPORTANCIA DA 1SO 9001:2000?

Qualquer organizacdo, nomeadamente uma unidade de informacdo deseja poder
organizar os seus servicos por forma a melhor fornecer produtos que vao de

encontro os clientes.

A norma vem tentar assegurar a qualidade do produto final, ndo tendo como
objetivo a certificagdo do produto. Vem orientar os gestores da organizacao,
assim como auditores, acrescentando valor ao Sistema de Gestao da Qualidade e

0 processo de certificagao.

Muitas organizacGes desejam implementar a ISO 9001 e obter a sua certificagéo,
por viverem numa pressdo de mercado, competitivo e com o objetivo de
assegurar aos seus consumidores um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) em
pratica. Uma organizagdo com um SGQ vai provocar nos seus consumidores
mais expectativas do que aquelas que ndo tém um efetivo SGQ. Muitas

organizag0es solicitam aos seus fornecedores o seu registro 1ISO 9001.

Muitas organizagdes implementam a ISO 9001 porque estd provado que
passados alguns anos ficam com melhores operacGes, eficacia interna,

desempenho melhorado, tendo beneficios de produtividade.

PRINCIPIOS BASICOS DA GESTAO DA QUALIDADE

Implementar um sistema de gestdo da qualidade ndo é tarefa facil. Ha
necessidade de romper com inércias e rotinas, implicar toda a equipa de
trabalho, implementar modos de trabalhos novos e muitas outras tarefas. Os
SGQ opbem-se a gestdo personalizada, na qual os bibliotecarios atuam sobre a

sua intuicdo e experiéncia, estando todo o sistema assente na figura do mesmo.
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Deve existir uma politica clara e objetiva de qualidade, bem definidos e

especificos e por escrito para que possam ser consultadas.

Apresentamos seguidos oito principios da Gestdo da Qualidade, que podem ser
consultados no site da I1SO, formalizados pelo ISO/TC176 em 1998, que sdo
descritos na 1SO 9000:2000 e constituem temas base dos requisitos da ISO
9001:2000, bem como as orientagdes da 1SO 9004:2000.

“Qito principios de gestdo da qualidade foram identificados, os quais podem ser
usados pela Alta Direcdo para conduzir a organizacdo a melhoria de seu
desempenho” (ISO 9000:2000).

Estes oito principios devem ser analisados com atencdo para que Se possa
identificar a funcdo, bem como a légica de cada um deles e a inter-relacdo entre
eles. Esta abordagem permite obter algum conhecimento para o uso efetivo na
idealizagdo, implantagdo e manutengdo de um Sistema da Gestdo da Qualidade

eficiente e eficaz.

1°) O Foco no “Cliente” (direto ou consumidor ou parte interessada, 1SO

9000:2000, 3.3.5)

Constitui o inicio de todas as acGes de uma organizacdo, por tratar-se da sua
razdo de ser, e por isso as suas necessidades e requisitos devem ser claramente
identificados, atendidos e se possivel superados para assegurar sua efetiva
satisfagdo. Antecipar-se as suas necessidades de modo encanta-lo é a chave do

sucesso e da garantia de sua fidelizacéo.

2°) A Lideranga

Define a finalidade, a orientacdo e as diretrizes da organizagdo. A demonstracao
da acdo do lider empreendedor e inovador ddo-se pela sua efetiva participacao
na identificagdo dos requisitos do cliente, das tendéncias do mercado e
principalmente pela agéo de transmitir e traduzir estes requisitos para dentro de
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sua Organizacdo. Cabe-lhe criar condi¢cbes adequadas de ambiente interno de
trabalho que permita as pessoas envolventes poder disponibilizar todas as suas

competéncias no exercicio de suas funcdes.

3°) O Envolvimento de Pessoas

Assegura um maior desenvolvimento e funcionamento de um SGQ numa
organizagdo. As pessoas precisam ser competentes e estarem conscientes da
importancia de seu trabalho para a consecugdo dos objetivos especificos de seus
processos, bem como dos objetivos estratégicos da organizagdo. A competéncia
das pessoas inclui o conhecimento, a experiéncia e principalmente a aptidao, em
outras palavras o saber-fazer, o ter feito e principalmente o gostar de fazer, isto
garante gque as pessoas vistam a camisa e se sintam efetivamente envolvidas. A
comunicacdo, a conscientizacdo e a formagédo das pessoas sdo fatores para que

elas de revejam na instituicdo e no SGQ, percebendo qual o seu contributo.

40) A Abordagem por Processos

Conjunto de atividades relacionadas ou que interatuam, as quais transformam
elementos de entrada em resultados. Identifica o0 modo como as pessoas se
agrupam para conseguir 0s resultados desejados. O lider ao definir e
intetrelacionar 0s processos organizacionais e ao garantir as necessidades de
recursos e de informagdes estara capacitando a organizagdo a conseguir
resultados mais eficientes. Os processos devem ser radiografados de modo
identificar-se, além das entradas (inputs) e saidas (outputs), quais sdo 0s recursos
e as informagdes necesséarias para assegurar 0 seu bom desempenho. Os
processos e subprocessos devem ser descritos nos documentos do sistema de
qualidade.
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Melhoria continua do sistema de
gestdo da qualidade

Responsabilidade 5
Clientes . @ da Gestéo Clientes
ﬂné“se ; m--mmmh
Recursos Melhoria
Realizagao
i do produto
— Actividades que agregam valor

------- P Fluxo de informagéo | Modelo de um SGQ [ISO 2001 :2000]

Figura 1 — Modelo de um sistema de gestéo da qualidade
59) A Abordagem Sistémica para a Gestéo

E o principio que orienta a Organizagio a identificar, entender e gerenciar os
processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia e
eficiéncia da organizagéo no sentido desta atingir os seus objetivos; 0s processos
assim alinhados permitem que o lider defina os indicadores de desempenho para

monitoré-los adequadamente.

6°) A Abordagem Factual para Tomada de Deciséo

Assegura que o lider possa identificar medir, acompanhar e analisar os dados e
as informacgbes para poder tomar decisdes eficazes. O lider ao adotar este
principio cria um painel de bordo que permite identificar seus pontos fortes e as

oportunidades de melhoria que assegurardo o sucesso de sua Organizacao.
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7°) O principio da Melhoria Continua

Como resultado das andlises dos dados garante que a Organizacdo siga em busca
da exceléncia dos seus processos e demonstre efetivamente o Foco no Cliente ao

entender, atender e superar as expectativas.

82) Um dos recursos fundamentais para que oS processos giram os resultados
esperados € o definido pelo principio de Beneficios MUtuos nas Rela¢Ges com
0s Fornecedores, pois somente com fornecedores tratados como parceiros,
numa relacdo rentavel, é que se conseguira assegurar as melhores condigdes de

preco, prazo e qualidade de produtos e servi¢os adquiridos.

Nesta sequéncia podemos perceber a légica e a inter-relacdo existente em cada
principio e entre eles. Em primeiro lugar o esquema apresentado identifica o

PDCA, que assegura que o uso ordenado dos principios, onde:

e 0s principios de foco no cliente, lideranca e pessoas envolvidas constituem-

se nas acdes de (P) Planificar;

e 0s principios de realizacdo por processos e beneficios mdatuos de

fornecedores demonstram as agdes de (D) Executar;
e 0 principio de abordagem sistémica ocupa a posicao do (C) Controlar,

e 0s principios de tomada de decisbes baseado em fatos e de melhoria

continua constituem-se no (A) Adir.
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Planificar Executar

Controlar

Figura 2 - PDCA

Cabe, também, ressaltar que estes principios podem ser usados pelo lider como
base para a defini¢do da Politica da Qualidade e dos Objetivos da Qualidade da
Organizacdo, bem como para motivar e conscientizar as pessoas no

entendimento do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Por outro lado, é visivel a correlacdo entre os Principios da Gestdo da Qualidade
com todos os requisitos da ISO 9001, onde no conhecimento das normas é
perfeitamente possivel apresentar o Sistema de Gestdo da Qualidade num
Manual da Qualidade usando-se o0s oito Principios como capitulos e

descrevendo-se em cada um deles os respectivos requisitos da norma.

Estes principios, s6 serdo efetivamente Gteis se forem entendidos, discutidos e
utilizados pelos lideres das Organizagbes como valores fundamentais no

caminho da exceléncia.

Assim, ao entendermos e usarmos adequadamente os Principios da Gestdo da

Qualidade estaremos a construir 0 nosso Sistema de Gestdo da Qualidade sobre
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um conjunto estruturado de pilares que garantirdo o sucesso da Organizagéo, do

mesmo modo como construimos e asseguramos o edificio.

AS NORMAS ISO 9000 PARA A GESTAO DA QUALIDADE

As normas da série 1ISO 9000 foram criadas em 1987 e revistas em 1994 pelo
Comité Técnico TC176 da ISO: I1SO 9001, 9002 e 9003. Em 2000, a sua
segunda revisdo foi concluida, definindo para certificagdo uma Unica norma, a
ISO 9001. Constituem referéncias para a implementacao de sistemas de gestéo
da qualidade (SGQ) que representam um consenso internacional sobre boas
praticas de gestdo e com o objetivo de garantir continuamente o fornecimento de
produtos que satisfacam os requisitos dos clientes, bem como a prevengdo dos
problemas e a énfase na melhoria continua. Apos traducdo e adopgdo em
Portugal, foram designadas por NP EN ISO 9001:2000, e no Brasil por NBR
ISO 9001.

As ISO 9001:2000 e a I1SO 9004:2004 funcionam respectivamente como um
conjunto de requisitos normativos e como orientacfes para a melhoria do
desempenho, sendo a sua implementagdo independente do tipo, dimensdo, sector
de actividade das organizagbes. Os certificados que podem conceder-se
mediante a sua aplicacdo assinalam que uma organizacéao é perfeitamente capaz
de cumprir as necessidades e o0s requisitos dos seus clientes de maneira

planificada e controlada.

Apresentamos de seguida as normas da familia 1SO 9000:
e 1SO 9000:2000 - FUNDAMENTOS E VOCABULARIO

Descreve os fundamentos dos sistemas de gestdo da qualidade e especifica a

terminologia para os sistemas de gestdo da qualidade.
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e 1SO9001:2000 - SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE.
REQUISITOS
Especifica os requisitos para os sistemas da qualidade aplicaveis a toda a
organizacdo que necessite demonstrar a sua capacidade para proporcionar
produtos que cumpram os requisitos dos seus clientes e os regulamentos que

Ihe sejam de aplicacdo e seu objetivo é aumentar a satisfacdo do cliente.

e 1SO 9004:2000 - DIRETRIZES PARA A MELHORIA DO
DESEMPENHO
Proporciona diretrizes que consideram tanto a eficacia como a eficiéncia da

organizagao.

A norma 1SO 9001:2000 fundamenta a sua filosofia em dar satisfagdo ao cliente;
para isto tem que identificar-se todos os processos da empresa ou biblioteca que
afetam e dao satisfacdo ao cliente / usuario. Satisfazer ao cliente é o basico. Para
lograr esta transformacdo, a Norma proporciona um conjunto de ferramentas aos
que denomina os 8 principios ou pilares, focados ja anteriormente no ponto 2

(Principios béasicos da gestdo da qualidade).

ESTRUTURA DA 1SO 9001:2000

Esta 1SO baseia-se nos principios estabelecidos do PDCA (Planejar-Executar-
Controlar-Agir), e foca-se no comprometimento da alta direcdo de construir a
motivacdo humana de forma a cumprir todos os objetivos da organizacdo. A
norma reconhece que a exceléncia de negécios ndo pode ser delegada e que a
melhor forma de assegurar sucesso continuo é através de pessoal e processos

efetivos.
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A 1SO 9001 esta dividida em 8 sec¢es, cuja estrutura passamos a apresentar.

0 — Introducao;

1 - Campo de aplicacéo;

2 - Referéncia normativa;

3 - Termos e definicoes;

4 - Sistema de gestdo da qualidade;
5 - Responsabilidade da direcdo;

6 - Gestéo de recursos;

7 - Realizacdo do produto;

8 - Medicéo, analise e melhoria.

ANEXOS
A Correspondéncia entre 1ISO 9001:2000 e ISO 14001:1996;
B Correspondéncia entre 1ISO 9001:2000 e 1SO 9001:1994.

Os trés primeiros pontos abordam os principios basicos, tais como o objetivo,
referéncia normativa, termos e definicBes. As demais sec¢fes compdem o

modelo de um Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ), baseado no processo.
Principios basicos (pontos 0-3 da 1SO 9001:2000)

A 1SO 9001:2000 vem definir os requisitos para o estabelecimento de um
sistema de qualidade, com o objetivo de possibilitar & organizacdo fornecer, de
uma forma consistente, produtos que vao ao encontro das necessidades dos seus
clientes e dos requisitos regulamentares. Ainda que ndo venha certificar o
produto, esta norma vem assegurar e acrescentar qualidade ao produto final e ao

processo de certificacéo.

Os requisitos da 1ISO 9001:2000 séo genéricos e podem ser aplicados a todas as
organizagoes, independentemente do tipo e da dimensdo das mesmas ou do

produto que fornecem. Os requisitos especificos podem ndo ser cumpridos,
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dada a natureza da sua atividade, produto(s) e servigos. Estes devem ser

salvaguardados no Manual de Qualidade.

Caso se verifique a ndo aplicabilidade de requisito(s) da norma, poderdo ser
consideradas exclus@es, desde que ndo afetem a capacidade da organizacdo em
fornecer o produto que va de encontro aos requisitos regulamentares. Exclusdes
e respectivas justificagdes devem constar do Manual da Qualidade da
organizacdo. Deve-se verificar que durante a auditoria os requisitos excluidos
ndo afetem a capacidade da organizacdo em cumprir 0s requisitos do cliente ou

regulamentares.

Uma organizacdo ndo € obrigada a incluir todos os produtos e servicos no SGQ,
ou a atender aos processos associados a realizagdo para produtos e servigos que

ndo estejam no SGQ.

Sistema de gestdo da qualidade (ponto 4 da 1SO 9001:2000)

A organizacdo deve estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema
de gestdo da qualidade e melhorar continuamente a sua eficacia de acordo com

0s requisitos desta Norma.

A secc¢do 4 cobre todo os requisitos de documentagdo, incluindo a necessidade
de criar um manual, declara¢gdes documentadas quanto & politica da qualidade e
aos objetivos da qualidade, procedimentos documentados, documentos
necessarios a organizacdo para assegurar o planejamento, a operagdo e 0
controlo eficazes dos seus processos, registros requeridos . Necessita dum
controlo dos documentos criados e registro dos mesmaos para demonstrar 0 que
seguimos 0 proposto no sistema. Os registros devem proporcionar evidéncias de
conformidade com os requisitos, devendo manter-se legiveis, prontamente

identificAveis e recuperaveis.

Por exemplo, registros da formagdo dos funcionérios, contratos e produtos
inspecionados, funcionam como evidéncia da conformidade legal e

regulamentadora.
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Quadro 1- Quatro Niveis de Documentagédo

Nivel | Documento Definicéo 1SO 9001:2000
(ponto 4.2.1)

1 Politica da Panoramica da organizacéo, a. Indicacbes
qualidade e dos seus produtos e servicos de documentadas de
manual acordo com as exigéncias uma politica da

aplicaveis da 1SO 9001; espago qualidade (5.3) e dos
do sistema; exclusdes; objetivos da
organizacéo e qualidade (5.4.1)
responsabilidades; seqiiénciae | p. Um manual da
interacdo dos processos; qualidade (4.2.2)
procedimentos documentados

2 Procedimentos Descreve 0s processos da c. Requisitos dos

qualidade e os controles procedimentos

interservicos documentados

De acordo com as exigéncias pela 1SO 9001:2000.:

da 1SO 9001 4.2.3—Controlo dos
Documentos
4.2.4—Controlo dos
Registros
8.2.2—Auditoria
Interna
8.3—Controlo do
produto ndo-conforme
8.5.2—Acdo Corretiva
8.5.3—Acdo Preventiva

3 Instrucgdes de Explica detalhes de tarefas ou d. documentos
trabalho de atividades especificas: como necessarios a

de executar uma tarefa organizagéao para
especifica. Este nivel pode assegurar o

incluir plantas da qualidade, planejamento, a
instrucGes de trabalho, operagdo e o controlo
desenhos, fluxogramas, eficazes dos seus
especificacdes de produto, etc. processos.

4 Outros Formuléarios, etiquetas e outros | e. Registros requeridos
documentos documentos que alertam o pela 9001:2000 (veja
(registos) registro (por os niveis 1.2 e 4.2.4)

documentacéo 3) da
conformidade as exigéncias.

Naturalmente todo o sistema de gestdo da qualidade comeca do topo da

organizagdo e a seccdo que a seguir apresentamos comeca com a gestdo da

direcdo.
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Responsabilidade da gestdo (ponto 5 da 1SO 9002:2000)

No contexto de ISO 9001, a gestdo de topo consiste na pessoa ou equipa
responsavel pela implementacdo da politica da qualidade na organizacdo. Deve
proporcionar evidéncias do seu comprometimento no desenvolvimento e
implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e na melhoria continua da sua
eficacia, e assegurar que os requisitos do cliente, dos requisitos do produto séo
alcangados. Deve assegurar que toda a equipa de funcionarios esteja ciente das
suas responsabilidades, e estabelecer canais de comunicacdo dentro da

organizagéo.

A gestdo de topo deve, em intervalos planeados, rever o sistema de gestdo da
qualidade da organizacdo para assegurar que se mantém apropriado, adequado e
eficaz. Esta revisdo deve incluir a avaliagdo de oportunidades de melhoria e as
necessidades de alteracbes ao sistema de gestdo da qualidade, incluindo a
politica da qualidade e os objetivos da qualidade. Os registros das revis@es pela

gestdo devem ser mantidos.

Gestao de recursos (ponto 6 da 1SO)

A organizagdo deve determinar e proporcionar 0S recursos necessarios a
implementagdo do SGQ, tais como: pessoal com formacdo adequada para
desempenhar o trabalho; edificio e condigdes de luminosidade e ergondmicas,
equipamento (tanto hardware como software), servigos de apoio (tais como

transporte e comunicagéo).

Realizac&o do produto (ponto 7 da 1SO)

Este ponto relaciona-se com o produto e o servigo fornecidos pela organizagéo
ao cliente. Uma vez que se compreende e identifica o que o cliente necessita,
devem ser postos em pratica os procedimentos, medindo a sua eficacia.

Primeiramente devemos decidir se incluimos o projeto como a parte do sistema
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de qualidade. Se o escolhermos, os registros devem ser mantidos, assim que 0s
erros precedentes sdo corrigidos, e as novas alteracfes sdo gravadas para uso

subsequente.

Medicao, anélise e melhoria

Neste ponto sdo envolvidas aquelas medidas que estdo a ser feitas para ajudar a

melhorar a gestdo e demonstrar a conformidade do produto.
Geralmente envolve o0 uso de técnicas estatisticas apropriadas.

Os niveis de satisfacdo do cliente sdo um bom inicio para comecar, exames
internos também. Ha muitas possibilidades aqui, incluindo a monitoracdo e a

medicdo dos processos e produto.

Se houver algum caso de ndo conformidade, a organizacdo necessita de
assegurar-se que todo o produto dai resultante seja impedido de uso. Um
procedimento documentado necessita assegurar-se de que a agdo passe por um
exame para eliminar o “defeito”, produto em ndo-conformidade, e que o produto

resultante seja tratado dentro de uma maneira apropriada.

O objetivo desta norma é prevenir a ndo-conformidade. Pode ser feito de duas
formas: com medidas corretivas e preventivas. As corretivas sdo colocadas em
pratica apenas quando algo ndo estad conforme o estipulado. As preventivas sdo

proativas e sdo colocadas em pratica quando ha a hipétese de algo correr mal.

PASSO A PASSO NA SUA II\/IPLEMENTAQAO DA ISO
A 1SO 9001 esta baseada em 3 requisitos principais que passamos apresentar:
1. Satisfacdo do cliente:

Este é o foco principal. Sem clientes ndo existe empresa.
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2. Indicadores de desempenho:

Ajudam a medir o nosso desempenho e indicam onde somos fortes e onde

podemos melhorar.
3. Melhoria continua:

Para ter clientes sempre satisfeitos, precisamos evoluir cada dia.

Atendendo a estes requisitos, avancamos para a sua aplicacdo na unidade de
informacdo, que pode ser simplificada recorrendo ao passo que baixos se

apresentam em etapas de gestdo. Onze passos para um projeto de sucesso.

Passo 1: Comece por comprar e tentar compreender a norma e a importancia que

tem para a sua organizacdo. Se necessario faca um curso de formagéo.
Passo 2: Constitua a sua equipa

Use a sua equipa para desenhar o SGQ e os procedimentos documentais. A
responsabilidade de um SGQ parte da Alta Direcdo, portanto é vital que esta
Alta Direcdo esteja envolvida no inicio deste processo com a equipa. E bom
existirem na equipa pessoas com diferentes capacidades, para cruzar informacéo

funcional, fornecendo informages para input no processo de implementacéo.
Passo 3: Faga o plano do seu projeto

Projeto objetivos:

Data de inicio:
Data do registro a alcancar:

Responsabilidades:

Gestor do projeto:
Representante da gestéo:

Gestor de topo:
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Quadro 2 - Cronograma do Projecto

Passos

Data da programacao

Data da realizacao

Analise inicial

Criacéo das listas de
tarefas

Atribuicéo de
Responsabilidades

Formacéo
introdutéria

Desenho e
Implementacéo

Sistema completo

Exame da auditoria

Recepcdo do
certificado

Passo 4: Analise do inicio do processo (Gap analysis)

Processo em que a organizacao vai determinar entre 0 que sistema de gestdo da

qualidade é e como deve ser quando se conformar as exigéncias da norma 1SO
9001:2000.

Passo 5: Escrita e desenvolvimento da documentacao

A documentacdo necessita de ser criada e incluir as necessidades e expectativas

dos utilizadores, formalizando processos e procedimentos.

Passo 6: Forme os empregados e implemente métodos da 1ISO 9001:2000

Passo 7: Estabeleca o seu cronograma, escala de tempo

Idealmente, a fase da execucdo deve durar aproximadamente seis meses para

dar-lhe tempo suficiente para coletar bastantes registros e verificar se o sistema

esta a funcionar. Mas deve comegar antes dois a trés meses a recolher dados.
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Passo 8: Reveja a eficacia do sistema de gestao

Este é o passo da verificacdo e do ato do ciclo de PDCA. Revé o sistema

registrando e interpretando dados e conduzindo a auditorias internas.

As areas especificas onde os dados devem ser coletados sdo a satisfagdo do
cliente, conformidade do produto, processos e tendéncias dos produtos

incluindo oportunidade de desenvolver acdes preventivas, e fornecedores.

Passo 9: Conduza auditorias internas — implemente uma programa efetivo de

auditoria interna

Passo 10: O sistema é usado alguns meses com registros recolhidos e realizadas

melhorias

Passo 11: Solicita-se a certificacdo a uma entidade responsavel para a mesma. O

exame da auditoria

Apos a aplicacdo da 1ISO 9001:2000 e aplicando a ISO 9004:2000 a biblioteca,
internamente, poderemos proceder & avaliacdo dos servicos, que constitui um
procedimento que permite a biblioteca conhecer a adequacgdo dos seus servicos,
0 seu rendimento, as suas falhas. A avaliacdo deve estar e ser realizada
intuitivamente e de modo sistematico, presente em todo 0 processo de gestdo
bibliotecéria, que a realimenta com os seus resultados. Passa por aplicarmos
procedimentos presentes nas ISO 11620:1998 Indicadores de desempenho para
bibliotecas e atualizacdo 1SO 11620:1998/Adm 1:2003 e ISO 2789:2003 -
Informacgdo e Documentagdo — Estatisticas Internacionais de Bibliotecas Nogoes

de Certificacéo.
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BENEFICIOS E DIFICULDADES NA IMPLEMENTACAO DA ISO
9001:2000

Beneficios

Sao obtidos custos reduzidos;

Confiabilidade melhorada do produto;

Controlo e fluxo melhores do processo;

Melhor documentagdo dos processos;

Maior consciéncia na qualidade dos empregados;

Reducbes na “sucata” do produto, reformulagtes e rejeicdes.

Um dos componentes fundamentais do sistema de gestdo da qualidade é a
apresentacdo por escrito de todos 0s processos ou atividades que se realizam
para prestar servigos, bem como as pessoas responsaveis pelos mesmos. Esta se
conhece como Documentacdo (Manual de qualidade; Documentos dos varios
servigos com especificacBes técnicas, objetivos, justificagdes, recursos humanos,
fisicos e tecnoldgicos; Procedimentos com a descricdo passo a passo das

atividades que fazem parte do processo, bem como formas de controlo).

Relacdo com os utilizadores torna-se mais ativa e permanente, pois realizam-se
contratos (“pactos”) onde se assinalam os direitos e deveres a assumir pelas duas
partes; fazem-se medicBes de satisfacdo; tratamento de queixas e reclamagoes;
sugestdes com a finalidade de melhorias constantes; avisos aos utilizadores de

melhorias na biblioteca; etc.

Gestao do pessoal da biblioteca, como um esquema estruturado de formacéo, de

tarefas bem definidas por pessoa e servico e avaliacdo do desempenho.

Melhoria continua com o estabelecimento de metas trimestrais, semestrais e
anuais concretas e quantificaveis para alguns servigcos, com elaboracdo de

indicadores de gestéo.
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Dificuldades

Pode tornar-se dificil de interpretar e aplicar numa &rea mais biblioteconémico,
dado que pode limitar a criatividade e a inovacdo diante da quantidade de
requisitos que devem ser cumpridos e a falta de agilidade nalguns casos para

criar e ou fazer alteracGes no sistema.

Pode gerar separacdo e desresponsabilizacdo na realizacdo das tarefas, dado que
os funcionarios estabelecem diferencas e separaram as atividades que se definem
no sistema, na prestacdo e administracdo dos servicos. A qualidade ndo é um
componente separado do servico, pelo contrario, deve ser um atributo implicito

No Mesmo.

Torna-se dificil aplicar uma norma de qualidade nos servicos como o
empréstimo ou nos processos técnicos dado que ja existem normas de
procedimentos pré-estabelecidos. Os servicos como a promogdo, animacao,
leitura, eventos culturais, sdo mais acessiveis dado que implicam a participagdo
comunitaria, sdo mais intangiveis e dificeis de medir, primando a relacéo pessoal

gue se estabelece entre empregado e utilizador.

N&do conhecer e partilhar experiéncias com outras bibliotecas ou centros de
documentagdo pode constituir uma dificuldade & implementacdo de um sistema

de gestéo.

GLOSSARIO

Aplicacdo — movimento que se pretende dinamizar, colocando énfase na analise

de “porqué aplicar os requisitos”.

Conformidade - (ISO 9000:2000, 3.6.1) é a “satisfagdo de um requisito”.

Processo — é um sistema de atividades que usa recursos para transformar inputs

em outputs.
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Produto — (ISO 9000:2000, 3.4.1) resultado de um processo, com ‘“quatro
categorias genéricas de produtos: servigos, software, hardware e materiais

processados.”

Requisito — (ISO 9000:2002, 3.1.2), “necessidade ou expectativa expressa,

geralmente implicita ou obrigatéria”.
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1SO 20983:2003 - INFORMACAO E
DOCUMENTACAO - INDICADORES
DE DESEMPENHO PARA
BIBLIOTECAS ELETRONICAS

Aida Alves

Com o aumento do nimero de servigos e produtos eletrdnicos, as bibliotecas, de
acordo com as suas missdes e objetivos, podem utilizar este novo relatorio
técnico (1ISO 20983:2003) como método de avaliagdo do desempenho, servindo
0 mesmo de instrumento de avaliacdo da eficiéncia, da eficacia e da qualidade

do ambiente em rede.

A necessidade de indicadores de desempenho em bibliotecas ja foi anteriormente
abordada na ISO 11620:1998: Informacdo e documentacdo — Indicadores de

desempenho para bibliotecas.

Os indicadores presentes neste documento foram desenvolvidos e testados por
bibliotecas em diversos projetos. Foram escolhidos os mais importantes para as

bibliotecas em geral, até ao presente momento.

Publicada pela ISO/TC 46, SC 8, a ISO/TR 20983:2003 aplica-se a todo o tipo
de bibliotecas em todo o Mundo. A norma ajuda a avaliar o desempenho das
bibliotecas quanto ao equipamento, utilizacdo, custos ou a penetragdo no

mercado dos seus servigos eletrdnicos.
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Os indicadores podem ser utilizados para comparar, ao longo do tempo, o
desempenho de uma biblioteca, permitindo que os servigos fornecidos pela
mesma possam ser avaliados. Podem servir de suporte para tomada de decisdes,
reavaliando recursos, introduzindo novos servigos, reduzindo ou eliminando
servicos ja existentes. Demonstram o desempenho da biblioteca e os seus custos
para os financiadores, a populacdo e o publico. Comparam o desempenho entre
bibliotecas com uma estrutura e missdo similares. Sob reserva, podem ser
utilizados para comparar as bibliotecas entre elas, apercebendo-se das suas
diferencas de organizacdo, tendo sempre presente a boa compreensdo dos
indicadores utilizados e interpretando os dados com precaucdo. Esta norma nao
comporta indicadores para a avaliagdo do impacto das bibliotecas sobre os

individuos ou sociedade.

Esta norma ndo é s6 um instrumento Util de comparacdo, mas destina-se
igualmente a servir a decisdo na gestdo dos servicos, como, por exemplo,
reafectando recursos, introduzindo novos servigos, reducdo ou encerramento de
servicos existentes, e a demonstrar 0s desempenhos e os custos da biblioteca aos

que a financiam, aos que utilizam os servicos e ao grande publico.

As bibliotecas que aplicam os indicadores desta 1SO podem gerir 0s seus
Servicos e 0s seus recursos eletrbnicos de maneira mais eficiente e eficaz,
fornecendo os melhores servigos aos utilizadores que conhecem 0s recursos e 0s
servigos que utilizam e com que freqliéncia, realizando economias na subscricéo
de licengas para responder aos desejos dos utilizadores e esfor¢ando-se para
melhorar constantemente os servicos desenvolvendo atividades de avaliagdo ao

longo dos tempos.

A ISO da orientacBes para a recolha e a concepgdo de relatorios estatisticos dos
servigos eletrdnicos e sobre os servigos/recursos. A norma é til para diferentes
tipos de bibliotecas (universitérias, publicas, especializadas, nacionais, etc.),
assim como para consorcios de bibliotecas, vendedores de bases de dados, e

editores de recursos eletrénicos.
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Os indicadores nesta norma avaliam o desempenho das bibliotecas por
indicacbes quantitativas sobre o fornecimento, uso, custos ou penetracdo no

mercado dos seus servicos eletrdnicos.

As bibliotecas estdo mais interessadas no impacto dos seus servigos, e se 0S
utilizadores beneficiam dos mesmos. Estes dados qualitativos devem ser
recolhidos em adi¢do aos dados quantitativos nomeados nesta norma, usando
métodos de inquérito ou entrevistas para avaliar a satisfacdo dos utilizadores, ou
grupos de amostra. O método para avaliar a satisfagdo do utilizador esta descrita
na ISO 11620.

Este documento foi difundido sob a forma de relatério técnico da 1SO dado a
necessidade imediata de disponibilizar orientagBes. Disponibiliza terminologia
normalizada, definicBes concisas e descricbes da selecdo de indicadores de

desempenho, no mesmo formato que foi usado na ISO 11620:1998.

RELACOES COM OUTROS INDICADORES

S@o mencionados neste documento alguns dos indicadores ja apresentados na
ISO 11620:1998 e na respectiva adenda. Estes sdo comparados com 0S novos
indicadores para bibliotecas eletrdnicos focados na ISO 20983. Existem
indicadores que devem ser aplicados apenas a servicos da biblioteca tradicional
(servicos técnicos quando do processamento dos documentos, por exemplo,
tempo médio de processamento); outros indicadores podem ser aplicados a
bibliotecas tradicionais e eletrénicas simultaneamente (nimero de visitas a
biblioteca per capita; percentagem de pedidos de informagéo; devolugcdo dos
documentos, etc.), outros apenas as bibliotecas eletrdnicas. Para tal dever-se-a
fazer uma leitura atenta de ambas as normas (11620:1998 e respectiva adenda e
a 20983:2003).
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Tabela A — Indicadores de Desempenho para Servicos

Electrdnicos das bibliotecas

Servigo, atividade ou aspecto | Indicador de desempenho
medido

Servicos publicos

v’ Geral

Percentagem da populagdo atingida
pelos servicos eletrénicos

v 1. Servicos eletronicos fornecidos
pela biblioteca

Percentagem da  despesa  no
fornecimento de informacdo gasta na
constituicdo da colecdo eletrdnica
(documentos digitais, séries
eletrénicas, livros eletronicos, bases de
dados)

v’ 2. Recuperacdo dos documentos
(uso)

Numero de documentos descarregados
por sessdo (downloads)

Custo contratual da base de dados por
Sessdo

Custo por documento descarregado

Percentagem de sessdes rejeitadas (n°
suficiente de licencas por base de
dados)

Percentagem de sessGes remotas ao
OPAC (fora do edificio(s) da
biblioteca)

Percentagem virtual de visitas no total
de visitas (quantidade total de uso)

v' 3. Inquérito e servicos de
referéncia
Percentagem de pedidos de
informacéo submetidos
eletronicamente
(Continua)
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Tabela A — Indicadores de Desempenho para Servigos

Electronicos das hibliotecas

(Continuacdo)

Servico, atividade ou aspecto | Indicador de desempenho

medido

Servigos publicos

v" 4. Educacéo do utilizador
NUmero de visitas quando da
formacdo do utilizador no servigo
eletronico
LicBes de formacéo per capita

v’ 5. Facilidades
Numero disponivel de horas por
utilizador na plataforma do servico
Populacdo por postos de trabalho de
acesso publico (acesso a Internet, CD-
Rom, OPAC, etc.)
Taxa do uso de postos de trabalho

v/ 6. Disponibilidade e uso de

recursos humanos

v’ 6.1 Formacdo do pessoal

Numero de visitas por funcionéario
para melhoria das capacidades em
tecnologias da informacdo da equipa
da biblioteca, relacionado com as
respectivas licdes de formacdo por
funcionério.

v/ 6.2 Distribuicdo da equipa de
funcionarios

Percentagem de pessoal da biblioteca
qgue fornece e desenvolve servicos
eletrénicos (suporte técnico/tempo de
Servico)
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APRENDENDO COM AS MELHORES
PRATICAS (BENCHMARKING)

Marcia Elisa Garcia de Grandi
Adriana Cybele Ferrari

BENCHMARKING E A GESTAO DA QUALIDADE
Historico
Dentre as varias ferramentas e técnicas utilizadas para a implantacdo de

programas de qualidade, podemos destacar o benchmarking, o qual se insere no

contexto da melhoria continua e busca da exceléncia.

Segundo Camp (1993), o exemplo pioneiro de emprego da técnica de
benchmarking foi conduzido pela Xerox Corporation dos Estados Unidos no
inicio da década de 80, quando a empresa enfrentou perda do mercado de
maquinas copiadoras para concorrentes japoneses. Através da aplicacdo do
benchmarking, verificou-se que o problema estava na vantagem de custos
oferecida pela concorréncia, até entdo ignorada pela Xerox. Com o resultado do
estudo, a Xerox reduziu custos no processo de fabricacdo de suas maquinas a
partir da incorporagdo de métodos observados nas empresas analisadas. Desde
entdo o benchmarking vem sendo adotado pela empresa como uma das técnicas
de monitoramento do mercado, assimilando métodos e procedimentos

aprendidos em itens de controle.

Durante o final da década de 80 a técnica foi difundida ao redor do mundo,

aparecendo varios modelos para o processo. Na década de 90 o uso foi
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consolidado amplamente, principalmente em organizacfes norte-americanas e

européias.

Conceituacéo

A primeira sistematizacdo formal do termo foi realizada por David Kearns,
diretor executivo da Xerox Corporation, que define o benchmarking como o
processo continuo de medicdo de produtos, servigos e praticas em relacdo aos
mais fortes concorrentes, ou as empresas reconhecidas como lideres em suas
industrias. Na definicdo operacional do termo, também estabelecida pela Xerox,
benchmarking compreende a busca das melhores praticas na inddstria que

conduzem ao desempenho superior (CAMP, 1993).

Ainda para Camp (1993), o benchmarking é um processo gerencial de auto-
aperfeicoamento que deve ser continuo para ser eficaz, podendo também ser

entendido como medicéo.

Na definicho da Comissdo Diretora da International Benchmarking
Clearinghouse, da American Productivity & Quality Center, o benchmarking
constitui um processo de avaliacdo continuo e sistematico; um processo
mediante o qual se analisa e se compara permanentemente 0S Processos
empresariais de uma organizacdo frente aos processos das companhias lideres
em qualquer parte do mundo, a fim de obter informagdo que possa ajudar a
organizacdo a melhorar seu desempenho (AREVALO; CERRO, 2002).

Segundo Ponjuan (1998), o benchmarking pode ser conceituado como o
processo sistematico e continuo para avaliar os produtos, servigos e processos de
trabalho nas organizacGes que sdo reconhecidas como representantes das
melhores préticas, com o propdsito de realizar melhorias organizacionais. Trata-
se de propor metas utilizando normas externas e objetivas e aprender com o0s
outros. Consiste, basicamente, na identificacdo de problemas e de organizagdes
que mostram melhores resultados em processos similares e que tenham

condigdes semelhantes.
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Melo e Carpinetti (2001) apontam que a esséncia do benchmarking estd na
identificacdo dos padrdes mais altos de exceléncia para produtos e servicos, ou
processos, e implementacdo das melhorias necessarias para alcangar esses

padrdes, comumente chamados de “best in class™.

Na mesma linha, Suaiden e Araujo Jr. (2001), declaram que o benchmarking é
uma técnica de qualidade total que possibilita a comparacdo sistemética de
produtos e servigos entre concorrentes ou empresas consideradas excelentes em
certos aspectos. No entanto, o benchmarking ndo pode ser entendido como copia
de modelos, mas sim como um processo que possibilita o aprendizado nas

organizacgdes de forma a incentivar a busca e adoc¢do de melhores desempenhos.

Contextualiza¢do do Benchmarking

Ao analisarmos as diversas definigdes de benchmarking apresentadas na
literatura especializada, verificamos que este é enfatizado como um processo
continuo, implicando a adocdo de pressupostos voltados para a cultura da
aprendizagem organizacional e promogdo de mudangas continuas, visando a
exceléncia dos servicos e produtos disponibilizados aos clientes. Segundo Camp

(1993), os preceitos basicos do benchmarking sdo os seguintes:
e Conhega sua operagdo;

e Conheca os lideres da indUstria ou concorrentes;

e Incorpore o melhor;

e Conquiste superioridade.

Assim, o benchmarking insere-se no contexto da estratégia organizacional,

conforme ilustrado na Figura 1:
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Globalizacédo

Expectativas dos
Clientes
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Estratégia Organizacional

Nova cultura:
Mudanga,
Aprendizado

Busca de

Gerenciamento da

Qualidade Total

vantagens
Competitivas

Desempenho

concorréncia

v

Melhoria Continua

Benchmarking

Figura 1: Contextualizacdo do Benchmarking
Fonte: Melo; Carpinetti (2001)
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Tipos de Benchmarking

Arévalo e Cerro (2002) apontam a existéncia de diversos tipos de benchmarking

em funcdo da relacdo entre as organizacGes participantes e do objeto de anéalise.

Levando-se em consideracdo a relacdo entre os participantes do benchmarking,

podemos identificar os seguintes tipos:

Interno — realizado dentro da organizacdo com o objetivo de identificar os
padrbes de desenvolvimento interno, comparando-se 0s processos de areas
diferentes para aplicacdo em outros setores da organizacdo. Entre as
vantagens do benchmarking interno estéo a facilidade na obtencéo de dados
e resultados positivos. As desvantagens séo as eventuais resisténcias internas

e 0 perigo de uma visao estreita dos fatos;

Competitivo — usado para analisar os niveis apresentados por produtos,
servigos e processos de trabalho dos concorrentes de uma organizagéo, a
partir de acordo mutuo. Apresenta como vantagens: a obtencdo de dados
relevantes, estabelecimento de comparacdes entre diferentes desempenhos
em relacdo a produtos, servigos e processos. Entre as desvantagens figuram

problemas no acesso a dados e questdes éticas e de confidencialidade;

Funcional — Também conhecido como benchmarking cooperativo, é
realizado por organizagBes que atuam no mesmo setor, com o0 objetivo de
compartilhar conhecimento sobre uma atividade especifica. Apresenta como
vantagens a possibilidade de descoberta e adocéo de solugGes inovadoras e 0

envolvimento das equipes no projeto;

Genérico — Orientado a processos similares em empresas pertencentes a

setores distintos.

Segundo os objetivos do estudo de benchmarking, identificam-se as seguintes

modalidades:
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Estratégico — Obedece a razdes de posicionamento no mercado, visando
melhorar os fatores criticos de sucesso, ou seja, aqueles considerados chaves

para satisfacdo do cliente;

Funcional — Ligado estreitamente aos processos internos que se encontram
mais préximos dos clientes, procura identificar as necessidades dos mesmos

e elevar o grau de satisfacdo;

Operativo - Prioriza 0 aprimoramento da organizacdo operativa, através da
melhoria de aspectos mais concretos/objetivos, tais como fatores
relacionados ao tempo de execucdo, dimensionamento de equipes ou

duplicacéo de atividades.

Beneficios do benchmarking

A implementacdo da préatica do benchmarking como uma ferramenta de um

programa de qualidade, apresenta varios beneficios, conforme apontado por

diversos autores e projetos bem sucedidos. Alguns dos pontos positivos séo

arrolados abaixo:

otimizacdo dos produtos / processos;
aprimoramento do desempenho e dos servigos aos clientes / usuarios;

aceleracdo do processo de mudancas por meio da utilizagdo de préaticas

testadas e aprovadas;

processos de tomada de decisdo mais rapidos e eficazes;
marketing mais eficiente e efetivo;

aprendizagem continua (“pensar para fora da caixa”);

formac&o de redes funcionais, promovendo o trabalho de equipe baseado na

necessidade competitiva e orientada para dados;

atendimento as demandas dos clientes;
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e estabelecimento de metas e objetivos eficazes;

e estabelecimento de objetivos e medidas de desempenho significativos,

refletindo um enfoque externo, voltado para o cliente;
e Previsdo de tendéncias em areas relevantes;

e Consciéncia prematura da desvantagem competitiva.

MODELOS DE BENCHMARKING

Existem vérias recomendacBes e propostas em relacdo as etapas ou modelos
previstos para conduzir estudos de benchmarking. Camp (1993) define cinco
fases para o processo de benchmarking, desdobradas em dez passos, como

demonstrado abaixo:
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PLANEJAMENTO

ANALISE

INTEGRACAO

ACAO

MATURIDADE
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1. IDENTIFICAR O QUE MARCAR PARA REFERENCIA

2. IDENTIFICAR EMPRESAS COMPARATIVAS
'

v

3. DETERMINAR METODO DE COLETA DE DADOS E EFETUAR A COLETA

V!

4. DETERMIi\IAR A “LACUNA” CORRENTE DE DESEMPENHO

\4

5. PROJETAR FUTUROS NIVEIS DE DESEMPENHO

v

6 COMUNICAR DESCOBERTAS DE MARCOS DE REFERENCIA E OBTER ACEITAGAO
s

Vv

7 ESTABELECER METAS FUNCIONAIS

N7
v

8. DESENVOLVER PLANOS DE AGAO
[l

v

9. IMPLEMENTAR AGOES ESPECIFICAS E MONITORAR PROGRESSOS

v

10. RE|CALIBRAR MARCOS DE REFERENCIA

POSIGAO DE LIDERANGA ATINGIDA
PRATICAS PLENAMENTE INTEGRADAS AOS PROCESSOS

Figura 2: Etapas do Processo de Benchmarking
Fonte: Camp (1993)
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Spendoloni (apud Ponjuén, 1998), apds pesquisar 24 empresas com as melhores
praticas de benchmarking, identificou um nicleo bésico de cinco etapas,

explicitadas na Figura 2 e detalhadas a seguir:

1
Determinar o objeto
de estudo do
benchmarkeing

a

2
Formar uma equipe
de benchmarking

3
Identificar os
parceiros de

benchmarking

4
Coletar e analisar
informacdo de
benchmarking

Agir <

Figura 3: Etapas do Processo de Benchmarking
Fonte: Ponjuén (1998)
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Determinar o objeto de estudo do benchmarking — Melo e Carpinetti

(2001) ressaltam a importancia do objeto de estudo estar alinhado com a

estratégia da organizacdo, para que 0s recursos ndo sejam empregados em

um projeto de benchmarking com pouca ou henhuma vantagem competitiva.

Assim, recomenda-se a priorizagdo das dimensdes e atividades criticas para

0 desempenho da organizacdo, ou seja, € necessario a definicdo dos fatores

criticos de sucesso, que podem ser conceituados como Vvariaveis que

asseguram resultados positivos a uma geréncia ou organizacao.

Melo e Carpinetti (2001) propSem o seguinte desdobramento para essa

etapa:

Obtencéo de apoio — Busca do comprometimento de todas as pessoas da

organizagdo que estardo ligadas ao projeto de melhoria;

Anélise macro — Base para identificacdo das dimensfes e processos

criticos que mais contribuem para a competitividade da empresa;

DimensBes Criticas para Melhoria — Definicdo das dimensdes
competitivas criticas para melhoria, a partir das necessidades dos

clientes, desempenho frente a concorréncia e objetivos estratégicos;

Processos Criticos para Melhoria — ldentificagdo dos processos ou

atividades que mais influenciam as dimensdes criticas;

Avaliacdo de Desempenho — Identificacdo dos problemas relacionados

a0s processos ou sub-processos priorizados;

Identificacdo do Objeto de Estudo do Benchmarking — Explicitar o tema
a ser abordado para viabilizar o planejamento eficiente da continuidade
do processo, incluindo o estabelecimento de medidas de desempenho,

metas e planos de acdo factiveis.

Formar uma equipe de benchmarking — Geralmente, a equipe é composta

por: gerente de projeto, compiladores de dados, analistas, facilitadores,

pessoal de apoio. Além da definicdo dos papéis de cada membro do grupo,
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esta etapa inclui o planejamento do trabalho, com previsdo de cronograma e

recursos;

Identificar os parceiros de benchmarking — Compreende a localizacdo de
informacbes sobre organizagdes que possam oferecer a resposta mais

apropriada para o problema proposto.

Coletar e analisar as informacbes de benchmarking — A coleta de
informacGes pode ser realizada por diferentes métodos, estando a escolha
condicionada as limitaces de tempo, recursos, experiéncia com a
metodologia e filosofia de coleta de informacdo. Essa etapa requer uma boa
organizacgdo, além da preparacdo de um resumo do projeto para entregar as

organizagdes parceiras.

A andlise da informacdo coletada é um passo importante dentro dessa etapa.
Os dados devem ser verificados cuidadosamente para identificacdo de
informacdo errbnea, padrdes e tendéncias gerais, omissdes e deslocamentos.
As conclusbes permitirdo documentar os processos, conhecer pontos fortes e

pontos fracos e determinar diferencas de desempenho.

Agir — Pressupde a formula¢do de um plano de agdo que contemple:
o elaboracdo de um relatério sobre o benchmarking;

e apresentacdo de solugdes aos USUArios;

e comunicagdo dos resultados tanto aos grupos funcionais, quanto aos

parceiros do benchmarking;

e Dbusca de oportunidades para aprimoramento dos produtos/servicos,
incluindo a aprendizagem continua e a formacdo de redes humanas

funcionais;

e estimulo para re-inicio do ciclo.
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Henczel (2002) menciona que, embora existam varias opg¢Bes disponiveis para
desenvolvimento do processo de benchmarking, é fundamental que o processo
adotado seja rigoroso e planejado cuidadosamente, com a inclusdo dos seguintes

pontos:

e Planejar o que fazer, como, com quem, com que propdsito, prevendo-se

recursos financeiros e humanos;
o Definir o processo com identificacdo dos inputs, outputs, clientes e limites;
e Estabelecer fluxograma do processo;
e ldentificar antecipadamente os problemas no processo e possiveis causas;

e Desenvolver métrica (como medir) e identificar dados qualitativos

significativos;
e Coletar dados;
e Comparar os dados coletados com o parceiro de benchmarking;
e Identificar areas para aprimoramento;
e Formular recomendac@es e um plano de implementacdo das mudancas;

e Implementar mudangas.

Relatorio

A producdo do relatorio sobre o benchmarking € indispensavel, devendo cumprir

0s seguintes propdsitos:
e prestar informacdes a usuarios / clientes do benchmarking;
e resumir os dados compilados e analisados;

e registrar as organizagdes que foram objetos do processo e 0s contatos chaves

do projeto;
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e servir como elemento de comunicacao entre funcionarios e outras instancias

da organizacao;
e servir como base para comunicagao com 0s parceiros externos;

e constituir-se como registro da base de dados e dos arquivos da organizacéo.

O relatério deve ter o seguinte contetdo:
e necessidade ou proposito;

e usuarios / clientes do projeto;

e necessidades formuladas;

e organizacao da equipe do projeto;
e cronograma das atividades;

e temas abordados;

o fontes de informacéo;

e metodologia empregada;

e relatos;

e andlise;

e resultados;

e plano de acio (PONJUAN, 1998).
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APLICACAO DO BENCHMARKING EM SERVICOS DE
INFORMACAO

Historico
O primeiro estudo de benchmarking em uma biblioteca data de 1985 e foi

conduzido pela Metro Toronto Reference Library, enfocando 0s servigos
prestados ao publico (GOELKE).

Segundo Henczel (2002), em meados da década de 80 a adocdo da técnica do
benchmarking comeca a se propagar entre bibliotecas e servigos de informacéo,
tendo como objetivos a comparagdo do desempenho de instituicGes especificas
com organizages similares (benchmarking externo) e a avaliagdo da
contribuicdo da biblioteca para com a instituicdo mantenedora, estabelecendo-se

Comparagées com outros departamentos e servigos internos.

O inicio da década de 90 foi marcado pelo foco no benchmarking interno, com o
objetivo de justificar a existéncia e importancia da biblioteca dentro da
organizacdo, enfrentando as ameagas representadas pela redugdo das equipes ou

cortes orgamentarios.

A partir dos meados da década de 90 o ambiente dos servicos de informagdo em
geral foi marcado por mudangas significativas no foco dos servigos da
biblioteca, com a incorporagdo e expansdo de conteudos eletrdnicos, o que
resultou, e vem resultando, na demanda por servicos cada vez mais
especializados e diferenciados, sem ou com pouca aplicacdo de recursos

adicionais por parte das institui¢des.

O benchmarking, enquanto ferramenta de controle da qualidade, vem sendo
incorporado sistematicamente ao fazer do profissional da informacéo. Em 1996,
foi publicado o relatério sobre “Competéncias para Bibliotecarios
Especializados no Século XXI”, pela Special Library Association, que inclui
itens relacionados ao conhecimento e aplicagdo dos principios da gestdo da
qualidade total e benchmarking como competéncias profissional e pessoal do
especialista da informag&o. (SPECIAL..., 2003).
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Beneficios da Aplicagdo do Benchmarking em Servicos de Informagéo

Vérias sdo as iniciativas visando a avaliacdo e mensuracdo do desempenho de
bibliotecas e servicos de informacdo em geral, como atestam os modulos

anteriores desenvolvidos no presente curso.

Ao lado da ténica na avaliacdo continua dos servicos prestados, a éarea
bibliotecon6mica apresenta uma tradicdo em trabalhos cooperativos, ambos
facilitadores na aplicacdo da técnica do benchmarking (AREVALO; CERRO,
2002).

Assim como constatado em diversas organizagdes, estudos de benchmarking em
bibliotecas podem resultar em muitos beneficios para a instituicdo. Entre os
diversos pontos mencionados por diferentes autores, podemos destacar 0s

seguintes resultados positivos obtidos com a adocéo da técnica:

e Estabelecimento de padrdo de qualidade interno para produtos e servigos,

visando a melhoria continua;
e Criacdo de sinergia com a aplicacdo da técnica e mudancas decorrentes;

e Aprender com os melhores desempenhos, por meio do monitoramento de

informacBes e modelos externos;

e Aprimoramento do desempenho da biblioteca, maximizacdo dos recursos e

desenvolvimento de novos servicos ou produtos;
e Obtencdo de maior apoio dos gestores, por meio de atitude pro-ativa;

o Expansdo da rede de relacionamento dentro da organizacdo e no campo

profissional mais amplo;

e Comprovagdo do valor e papel da biblioteca para a instituicdo e

comunidade;

e Adocdo de uma postura pré-ativa no dialogo e na resposta dos usuarios e da

comunidade por parte da biblioteca;

e Formulacéo ou adocéo de solugdes mais criativas e melhor embasadas;
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Acesso a informagGes com valor agregado para subsidiar a busca de

exceléncia dos processos internos;

Obtencdo de subsidios para os objetivos estratégicos da biblioteca e,

conseqlientemente, para 0s da organizacao;
Processos de tomada de decisdo mais rapidos e eficientes;

Facilitacdo do processo de gerenciamento de mudancas.

Selecdo de Tépicos para o Benchmarking

Para aplicacdo da técnica do benchmarking, é fundamental identificar os Fatores

Criticos de Sucesso (FCS) das bibliotecas, ou seja, os fatores relacionados a

processos considerados essenciais sob o ponto de vista do usuario.

Suaiden (2001) aponta os FCS de uma biblioteca publica, a saber:

Qualidade no atendimento (das demandas dos usuérios/comunidade);
Disponibilizacdo de um servico de informacdo a comunidade;

Realizacdo de um diagnéstico de necessidades de informacdo dos

usuarios/comunidade.

Cassell et al (apud Henczel, 2002) sugerem que os processos selecionados para o

benchmarking sejam:

Relacionados aos FCS;
Processos que estejam causando problemas;

Processos de importdncia para 0s USU&rios e que ndo apresentam

desempenho satisfatorio;

Areas sujeitas a pressdes competitivas;
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e Processos diferenciados frente aos concorrentes;

e Processos que ndo estdo em transicao.

Processo do Benchmarking em Servigos de Informacéo

Cada biblioteca ou servico de informacdo poderd adotar um modelo de
benchmarking que seja mais apropriado ao seu contexto e necessidades,
destacando-se a importancia de que o modelo adotado seja coerente e de fécil

aplicacéo.

Arévalo e Cerro (2002) apontam o modelo desenvolvido por Kinnell e Garrod

(1995), compreendido por:

o Identificacdo dos processos chaves;

o Documentacdo / Diagrama dos processos e subprocessos;

e Identificacdo dos fatores criticos de sucesso;

e Medicdo dos fatores criticos de sucesso;

e Analise dos resultados / Identificacdo das diferencas de desempenho;
e Selecdo de parceiros / Organizacdo das visitas;

e Identificacdo das melhores praticas.

Suaiden e Aradjo Jr. (2001) indicam a seguinte metodologia para aplicacdo em

bibliotecas publicas:

e Comparacdo - Estabelecimento de um instrumento de coleta de dados para
identificar, classificar, hierarquizar e posicionar os melhores desempenhos

em bibliotecas publicas;
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Avaliacdo - Andlise do relatorio para preparar uma lista de verificacdo dos

desempenhos e/ou produtos e servicos mais oportunos;

Identificacdo de oportunidades - Eliminacdo dos itens menos relevantes,
deixando apenas aqueles que, se aplicados, possam gerar vantagem para a

biblioteca;

Selecdo de melhores oportunidades - Selecdo das melhores oportunidades
tendo em vista a verificacdo da relacdo custo X beneficio, ou seja, definir os

desempenhos que melhor se enquadram na planilha de custos da biblioteca;

Incorporacdo das melhores oportunidades - Definicdo de estratégias para
promogdo de mudangas na organizacdo atraves da incorporacdo dos

melhores desempenhos;

Promocédo de mudancas na organizagdo - A implementacdo de mudancas por
meio do controle e avaliacdo dos resultados deve ir além da incorporagdo
das melhores praticas, provocando mudangas no comportamento global da

unidade de informacéo.

Gohlke sugere um modelo com cinco etapas:

Conduzir analise preliminar;
Desenvolver métrica dos processos;
Identificar parceiros;

Coletar e analisar dados;

Apresentar resultados para a administracéo.

Hart (2002) menciona a metodologia adotada no Consorcio de Benchmarking

formado por quatro universidades britanicas em 1999. O modelo adotado €

constituido por quinze fases, divididos em dois grandes grupos:
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Grupo 1 - Planejamento

Selecionar 0s processos que serdo objetos do benchmarking;
Identificar benchmarks (marcas de referéncia);

Coletar dados do ambiente;

Identificar a equipe;

Decidir sobre a metodologia de coleta de dados;

Planejar e estabelecer cronograma;

Implementar metodologia de coleta de dados.

Grupo 2 - Agdo

Comparar resultados usando os dados coletados internamente;
Organizar / Catalogar a informacéo;

Compreender o processo analisado no contexto interno, levando em conta,

também, questdes comportamentais;

Estabelecer novos objetivos /padrdes para 0s processos analisados;
Desenvolver planos de agéo para implementar novos objetivos / padrdes;
Implementar mudancas;

Monitorar e avaliar os resultados e aprimoramentos;

Rever medidas de desempenho.
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Relatos de Experiéncias

A literatura especializada apresenta relatos de experiéncias de projetos de

benchmarking desenvolvidos em bibliotecas ou servicos de informacdo. Os

projetos identificados exemplificam o potencial de aplicacdo da técnica de

benchmarking, abrangendo varias areas e propostas:

Loughborough University - projeto desenvolvido com o patrocinio da
British Library, com o objetivo de avaliar o servi¢o de referéncia em trés
organizagdes, uma das quais da area farmacéutica. Os resultados apontam
para a escolha, por parte dos participantes, do servi¢co de referéncia da
empresa farmacéutica como “ a melhor prética”. O setor havia sido objeto de
uma auditoria de qualidade e o resultado do estudo comprovou a eficacia dos
procedimentos adotados. (AREVALO; CERRO, 2002).

Projeto das bibliotecas publicas de Nova Gales do Sul (Australia), que
resultou na publicacdo de uma base de dados orientada ao benchmarking
(STATE...). O projeto previa como objetivo tornar acessiveis dados
comparativos sobre as bibliotecas publicas da regido, para uso dos gestores e

demais interessados.

Projeto de benchmarking entre a Queensland University of Technology
(QUT) e a University of New South Wales Library (UNSW) — O projeto,
conduzido durante o ano de 1995, realizou comparagdo dos processos de
aquisicdo e catalogagéo, fornecimento de documentos e apoio a pesquisa. A
QUT ja estava envolvida num programa de qualidade total por dois anos € o

benchmarking era uma extensdo Idgica dessas atividades.

O modelo de benchmarking adotado compreendeu sete etapas:

Desenvolvimento do entendimento e habilidade em benchmarking;
Identificacdo do (s) processo (s) para o benchmarking;
Reunido de documentagdo do processo;

Identificacdo de parceiros;
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Preparacéo para o benchmarking;

Realizacdo do benchmarking;

Implementacéo de medidas de aprimoramento;
Aprimoramento do processo de benchmarking.

instrumentos adotados para coleta de dados foram o0s seguintes:

questionarios, visitas locais e andlise de fluxos de trabalho / processos.

Os resultados obtidos confirmaram a eficacia da metodologia e subsidiaram

mudancas efetivas na QUT. Entretanto, problemas de ordem metodoldgica e

conceitual séo relatados por Robertson e Trahn (1997), representantes das duas

instituicbes envolvidas.

Em resumo, sugere-se:

1.

cuidado ao estabelecer diferentes objetos de estudo, sendo ideal focar uma

atividade ou processo a cada projeto;
estabelecimento de prazos mais longos para realizacédo de visitas;

garantia de que as areas analisadas apresentem documentacédo detalhada dos

processos e atividades;

estabelecimento de contatos mais freqlientes durante a fase de anélise dos

dados;

nivelamento do conhecimento sobre programas de qualidade e de

benchmarking entre as institui¢ces envolvidas.

Benchmarking pela National Institute of Standards and Technology (NIST)
Research Library — Envolveu mais sete bibliotecas norte-americanas, com
caracteristicas semelhantes em termos de: tamanho do acervo, orcamento,
nimero de usuarios, dimensionamento da equipe e comunidade de
pesquisadores na area de ciéncia e tecnologia. Um questionario foi enviado
as instituicdes e apontaram para as areas que demandavam maior atengdo

por parte da NIST Research Library. Além do estudo de benchmarking, a
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biblioteca realizou uma pesquisa junto aos usuarios e os resultados das duas
iniciativas forneceram subsidios para estabelecimento de objetivos
estratégicos da instituicdo (SILCOX; DEUTSH, 2003).

e Four Universities Benchmarking Consortium — Creaser (2003) e Hart (2001)
relatam e analisam o projeto implementado entre 2000 e 2002 ( prorrogado
por mais dois anos), com a participagdo das seguintes institui¢Oes:
University of Derby, University of Huddersfield, Leeds Metropolitan
University e Staffordshire University. O consorcio estabeleceu quatro
estudos simultdneos, mas com equipes distintas, visando 0 mapeamento das
seguintes &reas: servigos disponiveis para usuérios remotos (Off Campus
Services), processo de guarda de material, atendimento local (Help Desk),

empréstimos especiais (colecdo de reserva).

Os instrumentos utilizados foram o0s seguintes: mystery shoppers
(“pesquisadores anénimos™), entrevista, estudo comportamental, medicéo do

tempo despendido nas atividades.

Além dos beneficios primarios do projeto, traduzidos pela obtencdo de
dados para apoiar processos de tomada de decisdo e aprimoramento

continuo, destacam-se entre outros:

- Estabelecimento de melhores praticas;

- Aprimoramento de processos;

- Avaliagdo continua da opinido e necessidades dos usuarios;

- ldentificacdo e validacéo de tendéncias evidentes;

- Formacéo de redes de relacionamento entre as equipes envolvidas;
- Troca de opinides;

- Desenvolvimento da equipe;

- Reconhecimento da universidade.
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e Equinox Project — patrocinado pelo Telematics for Libraries Programme of
the European Commission com o objetivo de desenvolver e adotar métodos
de avaliacdo do desempenho das bibliotecas no ambiente eletrénico e
tradicional, com base nos principios de qualidade. O projeto deu origem a
varios subprojetos de avaliacdo e monitoramento da qualidade em servicos
(EQUINOX);

e ARL (Academic and Research Libraries) E-Metrics Project — implementado
por membros da ARL e Biblioteca do Congresso visando o desenvolvimento
de estatisticas e medidas de desempenho de servicos eletrbnicos de
informacdo (ASSOCIATION...);

o McClures/ Bertot Project — patrocinado pelo U.S. Department of Education
enfoca o desenvolvimento de medidas de desempenho e estatisticas

nacionais para servigos eletrdnicos oferecidos por bibliotecas pablicas;

e JUSTEIS Project — em andamento no Reino Unido, tem como objetivo
fornecer informagdes e ferramentas para identificar o uso corrente de
servicos eletronicos de informacdo e identificar areas de crescimento dentro

de instituicGes de ensino superior.

Na literatura consultada, ndo localizamos nenhum relato de experiéncia de
benchmarking aplicado a bibliotecas ou unidades de informag&o no Brasil, o que
pode ser atribuido ao fato de ser um tema relativamente novo no contexto da

Biblioteconomia.

No sentido de iniciar o processo de mapeamento de experiéncias com bons
resultados, o Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de S&o Paulo
incluiu dentro do Portal de Capacitacdo das Equipes do Sistema um espaco
destinado ao relato de “Experiéncias bem Sucedidas”. Esse espago esta aberto
para que as 40 bibliotecas do Sistema possam divulgar projetos desenvolvidos
localmente, com o objetivo de compartilhar o conhecimento e préticas positivas.
Embora ndo possa ser caracterizado como um projeto de benchmarking,

acredita-se gue a base de dados possa fornecer subsidios para desenvolvimento
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de estudos futuros entre as Bibliotecas do Sistema ou mesmo externas
(UNIVERSIDADE...).

CONCLUSOES

A utilizacdo da técnica do benchmarking, ao lado de outros recursos disponiveis
para o gerenciamento da qualidade, constitui elemento imprescindivel para a
melhoria continua dos servicos prestados aos usuarios / clientes das bibliotecas e

servicos de informag&o em geral.

O benchmarking possibilita a implementacdo mais efetiva e rapida do processo
de mudanca organizacional, uma vez que tem como principio 0 monitoramento e
aproveitamento de praticas e solucGes ja consolidadas em outros ambientes e
situacBes. No entanto, o desenvolvimento do processo de benchmarking deve ser
cercado de rigor metodolégico e conceitual para obtencdo de resultados
positivos, havendo sempre a necessidade de ndo se perder de vista o0 ambiente e
cultura organizacionais, que podem exigir adaptacdes ou ajustes das praticas e

desempenhos identificados em outros contextos.

Henczel (2002) faz algumas recomendages para garantir o sucesso do

benchmarking:
¢ Alinhar projeto de benchmarking com os objetivos estratégicos;

e Seguir o processo rigorosamente (planejamento, analise, implementacéo e

avaliagdo);
¢ Realizar benchmarking dos processos e ndo somente dos outputs;
e Escolher um excelente parceiro;
e Comprometer-se a implementar as mudancas necessarias;

e Entender a organizagdo e cultura de forma a adotar as mudancas e métodos

mais apropriados;

e Entender as limitagcdes do benchmarking.
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As mudangas derivadas dos estudos de benchmarking e que visam a exceléncia
dos servigos prestados devem estar alicercadas em propoésitos e metas bem
definidas, ou seja, baseadas nos fatores chaves de sucesso, preconizados por
Camp (1993):

o Crer que existe a necessidade de mudancas;
e Ter determinagdo naquilo que se quer mudar;

e Descrever como seremos ap6s as mudancas.
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AVALIACAO DA EXPERIENCIA DE
FORMACAO A DISTANCIA: AVOZ
DOS CLIENTES

Luiza Baptista Melo

O primeiro curso a distancia, promovido pela BAD - Associagdo Portuguesa de
Bibliotecérios, Arquivistas e Documentalistas - Portugal em parceria com o
Sistema Integrado de Bibliotecas da Universidade de S&o Paulo (SIBi/USP) —
Brasil realizou-se, de 12 de Abril a 14 de Maio de 2004, sobre a tematica — A

Qualidade em Servicos de Informagéo.

A formacgdo decorreu numa solugcdo de elLearning fornecida pela Portugal
Telecom Inovagdo (PT Inovacdo) — a plataforma FORMARE, j& utilizada em
acgdes de ensino a distancia levadas a efeito pela BAD - Associacdo Portuguesa
de Bibliotecérios, Arquivistas e Documentalistas. FORMARE pareceu ser uma
plataforma suficientemente global, aberta e flexivel as exigéncias de um evento
desta natureza. Esta iniciativa foi a primeira experiéncia desta plataforma no
Brasil. Através desta ac¢do, o eLearning permitiu a integracdo de formadores da
Universidade de S&o Paulo do Brasil, Universidade do Porto, Instituto
Politécnico do Porto e Universidade do Minho de Portugal. Os alunos
participantes eram na sua maioria Técnicos Superiores de Ciéncias de
Informacdo do Estado de S&o Paulo — Brasil (Universidade de S&o Paulo) e de

varios locais do Continente e llhas de Portugal. (Universidade Nova de Lisboa —
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Faculdade de Direito, Universidade dos Agores — Centro de Documentacdo
Europeia, Instituto Politécnico de Portalegre, Camara Municipal de Coimbra,
Cémara Municipal de Faro, Camara Municipal de Matosinhos e Céamara

Municipal de Oeiras).

Em Marco de 2005, FORMARE tem a sua segunda experiéncia, no Brasil, a
Universidade Federal da Bahia (UFBa) promoveu um curso de pos-graduacéao
em Gestdo de Recursos Hidricos, desenvolvido pelo Departamento de
Engenharia Hidrdulica e Sanitéria da Escola Politécnica da Bahia e, destinado a
profissionais de nivel superior que actuam no sector dos recursos hidricos, em

instituicbes do Nordeste brasileiro (PT 2005).

O curso “A Qualidade em Servicos de Informagdo”, via Internet, foi leccionado
por bibliotecarios e especialistas da area da qualidade, e decorreu em quadro
modulos. Os e-formandos foram distribuidos proporcionalmente entre os dois
paises responsaveis pela organizagdo da formacdo, totalizando 26 participantes,

13 brasileiros e 13 portugueses.
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Avaliacéo da qualidade da formagcéo a distancia”

Avaliagédo do curso Qualidade em Servigos de Informagéo (on-line)

Plataforma de ensino a distancia Formare
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Figura 1 — Representacéo grafica das respostas obtidas para avaliacéo da
Plataforma FORMARE

No final do curso foi enviado, por e-mail, um questionario aos alunos para
avaliacdo da qualidade do curso. Esta afericdo foi fundamental, para o
estabelecimento de objetivos a melhorar em proximas formagdes atendendo ao

feed-back dos e-formandos.

* O texto integral foi apresentado ao 2° Encontro Nacional das Bibliotecas do Ensino Superior
Politécnico — | & D, Inovagdo Criatividade e Avaliacdo em Documentagdo, organizado pelos
Servigos de Documentacdo e Publicagdes — Biblioteca Central do Instituto Politécnico do
Porto, em 12 de Novembro de 2004.
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Seguem-se alguns dos resultados que pareceram ser mais Uteis e pertinentes e o

seu estudo e discussao.

Na Figura 1, apresentam-se os resultados do questionario aos alunos relativo as

caracteristicas da plataforma de ensino a distincia FORMARE.

Tabela 1 — Analise estatistica dos resultados da avaliacdo da plataforma
FORMARE

Apresentagdo | Ambiente | Facilidade | Area mensagens Area Questdes sobre | - Area ~ Histdrico Area Area do
gréfica Web navegacéo davidas . trabalhqs a matéria informagdes das conversa Bar
intermédios Icronograma | mensagens | on-line
Média 4,36 4,45 4,18 4,18 3,80 4,18 4,09 3,82 4,09 3,64
Desvio padrao da
0,50 0,52 0,60 0,75 0,42 0,60 0,54 0,60 0,83 1,03
amostra
Erro padrédo 0,15 0,16 0,18 0,23 0,13 0,18 0,16 0,18 0,25 0,31
Amplitude do intervalo
. 0,39 0,41 0,47 0,58 0,33 0,47 0,42 0,47 0,65 0,80
de confianga
Limite inferior 3,97 4,05 3,71 3,60 3,47 3,71 3,67 3,35 3,45 2,84
Limite superior 4,76 4,86 4,65 4,76 4,13 4,65 4,51 4,29 4,74 4,43
Intervalo de confianca (a
99%) [3,97:4,76] |[4,05:4,86] | [3,71,4,65] [3,60;4,76] [3,47:4,13] [3,71;4,65] [3.67;:4,51] | [3,35:4,29] | [3,45:4,75] | [2,8:4,43]
0
Moda 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00

Em Média a avaliacdo da plataforma de ensino a distincia FORMARE apresenta
uma classificacdo de 4, correspondente a BOM, para as diversas caracteristicas

interrogadas.

A Moda, valor observado com maior frequéncia (PIRES 2002), € também de 4,

classificagdo de Bom.

O Desvio padrdo da amostra, grandeza que da a nocdo da dispersdo dos valores
em relacdo a Média (PIRES 2002), apresenta valores entre 0,42 a 1,03. As
excepcdes das caracteristicas Areas Mensagens / Dlvidas, Conversa on-line e
Bar, a dispersdo foi cerca de meio ponto, o que revela uma opinido generalizada

sobre a avaliacdo realizada pelos e-formandos.
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J& o valor para o Desvio padréo de 0,75, na Area Mensagens / Duvidas, alerta os
monitores no sentido de responderem com maior prontiddo as davidas

colocadas.

As Areas Conversa on-line e Bar apresentam os maiores valores de Desvio
padrdo, respectivamente 0,83 e 1,03, identificando um menor consenso em
relacdo as respostas dos e-formandos. Verificou-se que alguns professores e
alunos frequentavam estas areas com regularidade enquanto outros nem
chegaram a entrar nestes sitios. Os coordenadores de préximas formacoes
tentardo dinamizar e alertar os e-formadores e os e-formandos para as
potencialidades destes “locais” com o objectivo de promover o encontro e a

troca de opiniBes entre profissionais da mesma actividade.

E de salientar, no entanto, que tendo em ateng&o os fusos horarios entre o Brasil
e Portugal (3 horas de diferenca), foi muito positiva a dindmica assistida entre a

maior parte dos participantes dos dois paises.

Avaliagao do curso Qualidade em Servigos de Informacao (on-
line)
Materiais pedagégicos utilizados
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L LSS SIS LSS SIS SIS SIS -

Profundidade ES
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Figura 2 — Representacdo grafica das respostas obtidas para avaliacdo dos

materiais pedagdgicos utilizados
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Tabela 2 — Andlise Estatistica dos Resultados da Avaliagdo dos Materiais

Pedagdgicos Utilizados

Acessibilidade | Abrangéncia | Pertinéncia | Profundidade Facilidade de
consulta
Média 4,36 4,36 4,45 4,27 4,09
Desvio padréo da amostra 0,67 0,67 0,69 0,65 0,70
Erro padréo 0,20 0,20 0,21 0,19 0,21
Amplitude do intervalo de 0,52 0,52 0,53 0,50 0,54
confianga
Limite inferior 3,84 3,84 3,92 3,77 3,55
Limite superior 4,89 4,89 4,99 4,77 4,64
Intervalo de confianga [3,84;4,89] [3,84;4,89] | [3,92;4,99] [3,77;4,77] [3,55;4,64]
(@ 99%)
Moda 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00

Na Figura 2, apresentam-se os resultados do questionario aos alunos relativo as

caracteristicas dos materiais pedagdgicos utilizados no curso.

Os valores Médios das respostas para as caracteristicas relativas aos materiais
pedagdgicos disponibilizados, durante o decorrer da formagdo, foram 4,

correspondendo a uma classificacdo de Bom.

O valor observado com maior frequéncia para a Acessibilidade, Abrangéncia e

Pertinéncia das matérias leccionadas foi 5, equivalendo a Excelente.

As caracteristicas Profundidade e Facilidade de consulta mereceram na avaliagdo

uma maior frequéncia na classificagdo 4, Bom.

As dispersbes das respostas em relacdo ao valor Média (Desvio padrdo da
amostra) variaram entre 0.65 e 0.70, traduzindo um certo grau de dispersdo nos
resultados obtidos (PIRES 2002) e, demonstrando uma variabilidade de opinides

razoavel.
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A Facilidade de consulta dos materiais recebeu uma classificacdo Média de 4,09,
num Intervalo de Confianca a 99% de [3,55;4,64], isto é, a classificacdo pode
assumir um valor de 3,55, 0 mais baixo valor obtido nesta questdo. Esta
observacdo é particularmente pertinente, pois verificou-se alguma falta de
uniformidade na representacdo grafica dos conteddos, consequéncia de
problemas técnicos e de falta de tempo. Em proximos eventos destas
caracteristicas ter-se-a4 especial atencdo as componentes duracdo do curso e

elaboracdo dos contetdos das matérias leccionadas.

Avaliacao do curso Qualidade em Servigos de
Informacao, via Internet
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Figura 3 — Avaliacdo global da formacao de ensino a distancia
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Tabela 3 — Tabela da Anélise Estatistica da Avaliacdo Global do Curso de

Formacdo a Distancia

Avaliagdo global da formacédo

Média 4,05

Desvio padrao da amostra 0,52

Erro padréo 0,16

Amplitude do intervalo de confianca 0,41

Limite inferior 3,64

Limite superior 4,45

Intervalo de confiancga (a 99%) [3,64;4,45]

Moda 4

Na Figura 3, apresentam-se os resultados do questionario aos e-formandos
relativos & avaliagdo global da formacao on-line sobre qualidade em servicos de

informacao.

O valor Médio das respostas relativas a avaliagdo global da formacéo foi 4,05,
num intervalo de confianga de [3,64;4,45], o que significa uma classificacdo de

Bom.

A disperséo das respostas obtidas em relacdo ao valor Médio é de meio ponto,

traduzindo um parecer relativamente uniforme dos e-formandos.

Concluindo, podemos ainda afirmar que todos os e-formandos quando
questionados sobre a disponibilidade de frequentarem outras accGes de ensino a
distancia, depois da experiéncia que foi este curso, demostraram total disposicéo

para as realizar.
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Os avancos tecnoldgicos, associados as mudangas do comportamento,
introduziram novos desafios e oportunidades para a educacéo e formagédo. Nesse
contexto o e-learning aparece como uma possibilidade de levar o conhecimento

aonde ele for necessario, diminuindo as barreiras de acesso a formacao.

A optimizacdo do tempo do e-formando e do e-formador é outro ponto forte

deste modelo.

A experiéncia levada a cabo pela BAD e pelo SIBi/USP confirmou a hip6tese de
que os bibliotecarios necessitam andar a par dos avancos tecnoldgicos,
apoiando-se nesses recursos para actualizaces e aquisicGes de competéncias a

nivel profissional.
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