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RESUMO

Este estudo pretende ser uma revisdo de algumas
metodologias, de avaliagio da qualidade e do
desempenho dos servigos prestados nas bibliotecas e
centros de informagdo, emergentes nos ultimos cinco
anos. Existe abundante literatura sobre esta matéria que
se encontra profundamente ligada a gestao da qualidade.
Procurou-se, de modo sumario, enumerar € promover o
conhecimento de instrumentos criados e implementados
em varios paises do mundo. Optou-se por realgar os
projectos que mais se evidenciaram a nivel internacional
e mostraram ser reconhecidos como instrumentos teis e
validos para aferir, em termos quantitativos, os servicos
prestados por bibliotecas publicas, académicas ou
especializadas.

A biblioteca fisica veio adicionar-se a biblioteca digital,
ambas coexistem e completam-se nos servigos de
documentagdo. Os bibliotecarios e gestores de
informacdo tém, que gerir simultaneamente recursos
humanos e de informacdo com, os seguintes objectivos
finais: proporcionar um acesso rapido a informacao;
satisfazer as expectativas do utilizador e reduzir os
custos dos servigos.

Tendo enfoque nestas metas, varios profissionais em
todo o mundo investigaram e definiram grande
quantidade de metodologias para optimizar o
desempenho e a qualidade dos servigos prestados nas
bibliotecas. Neste contexto, ¢ importante avaliar os
servicos, uma vez que, existe a necessidade de conhecer
se “os profissionais estdo a oferecer os melhores servigos
possiveis, aos utilizadores certos € a um preco justo”
(DAVIS, 2008).

A emergéncia das tecnologias de informagdo nas

bibliotecas trouxe varias questdes e novas abordagens.

Para efectuar quantificagdes foram estabelecidas e

alteradas, recentemente, varias ferramentas, a saber:

e Novos indicadores de desempenho definidos pela
International Organization for Standardization (ISO
11620:2008, ISO 2789:2006 e ISO/TR 281181:2009)
e pela International Federation of Library
Associations and Institutions (IFLA) (POLL, te
BOEKHORST, 2007);
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e Adopgdo da estrutura Balanced Scorecard,

e Novas dimensdes da metodologia LibQUAL;

e Utilizaggo do Método de Avaliagio
Contingencial.

PALAVRAS-CHAVE: Avaliagdo da  qualidade,
Indicadores de desempenho, Balanced Scorecard,
LibQUAL, Avaliacdo Contingencial.

INTRODUGAO
As investigacdes, no ambito das medi¢des da qualidade
e do desempenho das bibliotecas e centros de
documentag@o devem englobar os seguintes factores:
e Percepcao da qualidade da biblioteca por todas
as partes interessadas (stakeholder);
e  Técnicas de benchmarking;
e Indicadores para afericdio dos servigos
electronicos;
e Modelo do Balanced Scorecard (BSC);
e Avaliagdes qualitativas com base em
inquéritos a grupos focais de utilizadores;
e  Afericdo de custos; e,
e Avaliagdes do impacto e dos resultados dos
varios servigos da biblioteca.

Um importante marco do desenvolvimento das medidas
de aferigdo da qualidade e do desempenho das
bibliotecas s8o as  Northumbria  International
Conferences on Performance Measurement in Libraries
and  Information  Services,  organizadas  pela
Universidade de Northumbria, do Reino Unido, que
ocorrem com periodicidade regular, desde 1995. Nestes
eventos t€m-se apresentado intimeros estudos que sdo
referéncia mundial para as metodologias da analise de
dados estatisticos ¢ da avalia¢ao da qualidade.

O manual Measurement in Academic Libraries,
publicado em 1996, e criado no ambito dos trabalhos
realizados pela Statistics and Evaluation Section of
International Federation of Library Associations and
Institutions (IFLA) para as bibliotecas académicas e
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especializadas, tornou-se rapidamente uma publicacdo
reconhecida internacionalmente e aceita por todos os
profissionais da area das Bibliotecas e Ciéncia da
Informagdo. E neste contexto, que Roswitha Poll e Peter
te Boekhorst publicam, em 2007, a segunda edi¢do
revista e alargada, do manual intitulado Measuring
Quality. Estes investigadores afirmam que, apos
decorrida uma década, emergiram novas questdes que
tém necessariamente de ser incluidas no processo de
avaliacdo. Foram identificados basicamente quatro
aspectos com maior relevancia. Sao os seguintes (POLL,
2008):

A Biblioteca Digital

A biblioteca ¢ uma organiza¢do onde ¢ imprescindivel
gerir trabalho e oferecer servicos em fungdo do
or¢amento ¢ dos seus recursos humanos e materiais.
Neste campo de acglo, ¢ obrigatério uma maior
transparéncia, isto ¢, justificar com clareza os custos e
qualidades dos servigos. Os sistemas de analise de custos
tém que ser cuidadosamente implementados face aos
constrangimentos que na actualidade subsistem nas
instituicdes. Os gestores de servigos necessitam ter
competéncia para provar que utilizam os recursos com
eficacia. No enquadramento desta matéria foram criados
treze novos indicadores de desempenho; seis
relacionados com os custos e despesas e sete para
determinacdo da eficacia dos processos.

Custos - Eficacia

Numa situacdo economica de crise mundial e fortes
restrigdes orgamentais ¢ particularmente importante
realizar estudos de custos - eficacia das bibliotecas para
justificar perante as direc¢des das instituicdes quais sdo
os retornos dos investimentos.

A Formacgao na Biblioteca

As tecnologias de informacao alteraram por completo o
modo de pesquisar e encontrar informagdo util e
pertinente nas bibliotecas. Adquirir competéncias para
encontrar informac¢do de qualidade ¢ hoje um desafio
para os utilizadores destes servigos. Os funcionarios das
bibliotecas em cooperagdo com os académicos t€ém uma
funcgdo acrescida — ensinar competéncias e melhorar o
grau de literacia informacional de estudantes,
investigadores, educadores e sociedade em geral. Para
avaliacdo deste novo tipo de questdes foram definidos
trés indicadores de desempenho especificos.

A Biblioteca como Local de Trabalho e Ponto de
Encontro

A importancia do espago fisico da biblioteca,
contrariamente a todas as expectativas, ndo perdeu valor.
Verifica-se um aumento muito significativo da
quantidade de actividades que ali ocorrem.

No presente, nestes locais a informacdo encontra-se
armazenada em varios suportes, desde o papel impresso,
ao audio, ao video, ao digital, etc. Esta multiplicidade
criou condigdes excelentes para os trabalhos em grupo

atraindo muitos utilizadores. Estes espagos servem para
os utentes desenvolverem as suas tarefas académicas e
os seus trabalhos de investigagao.

As bibliotecas converteram-se em lugares de intensa
actividade cultural, espagos privilegiados para a
ocorréncia de exposi¢des, apresentagdes de novas
publicagdes, discussdo de grupos de literatura, palestras
de varias areas do conhecimento e¢ ac¢des de caracter
cultural e educacional. A biblioteca como espago fisico é
uma questdo real que necessita ser avaliada. Neste
encadeamento de ideias, foram definidos seis novos
indicadores de desempenho especificos.

As vantagens dos servigos realizarem avaliagdes com
indicadores de desempenho normalizados ¢ demais
conhecida. Além de existir a possibilidade de
monitorizar individualmente os servigcos da biblioteca
ocorre a mais-valia da utilizagdo das técnicas de
benchmarking para reconhecimento das melhores
praticas. E impreterivel o recurso as Normas
Internacionais ISO11620 (2008), ISO2789 (2006) e
ISOTR28118 (s.d.) (estas normas especificas para
bibliotecas nacionais) na implementacdo de processos
de aferigdo.

Em 1999, a metodologia LibQUAL+, baseada no
modelo SERVQUAL, surgiu nos Estados Unidos da
América do Norte. Esse projecto, de grande
popularidade em todo mundo, de expressao de lingua
inglesa, tem sofrido alteracdes e adaptagdes. Sao
apresentadas as transformagdes mais significativas e as
solugdes encontradas pelos seus criadores para dar
respostas as novas questdes que a avaliagdo das
bibliotecas coloca na actualidade (BRUCE et al., 2008).

Desde 2000, o modelo SERVQUAL tem servido de
fundamento para o PAQ - SIBi/USP Programa de
Avaliagdo da Qualidade de Produtos e Servigos do
Sistema Integrado das Bibliotecas da UNIVERSIDADE
DE SAO PAULO, no Brasil. Neste estudo, referem-se
outros métodos adicionados ao SERVQUAL, na
implementacdio do PAQ e, que revelam valor
acrescentado ao conhecimento do desenvolvimento
desta ferramenta.

Lancaster (1993) afirmou que era excepcionalmente
dificil, sendo quase impossivel, traduzir em termos
monetarios os beneficios dos servigos de uma biblioteca.
No entanto, Hider (2008) refere que nas ultimas décadas
identificaram-se “correntes” de avaliagdo de bibliotecas
com enfoque na quantificacdo do beneficio do utilizador
final. Este autor explica ainda que os estudos evoluiram
no sentido de encontrar novos caminhos pelos quais a
organizagdo beneficie com os servigos de informagao.
Adjacente a esta ideia, emergiram investigagdes para
determinar o valor econdmico, em termos monetarios,
dos servigos prestados pelas bibliotecas recorrendo a um
modelo econdémico o M¢étodo de Avaliagdo
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Contingencial (MAC) com o objectivo de estimar a
razdo Custo/Beneficio. Oliveira e Coelho (2007)
afirmam que “a metodologia de Avaliagdo Contingencial
consiste em simular um mercado hipotético para o
recurso em avaliagdo, contemplando diferentes niveis de
provisdo, e inquirir directamente os individuos sobre a
sua disponibilidade em pagar por esse servigo
(willingness to pay, WTP) e/ou disponibilidade em
aceitar uma compensacdo pela potencial perda do
mesmo (willingness to accept, WTA). Nas ultimas
décadas varios autores recorreram a metodologia da
Avaliagdo Contingencial para valorar em termos
monetarios os servicos das bibliotecas (HOLT et al.,
1999; McDERMOTT, 2002; MORRIS et al., 2002;
HOLY, et al., 2003; BRITISH LIBRARY, 2004;
BARRON et al, 2005; AAB@, 2005; MORRIS,
JONES, 2006; ELLIOTT. et al., 2007; HIDER, 2008)
publicas, (HARLESS, et al. 1999; MELO, 2009)
académicas, (CHUNG, 2007) e especializadas.

BALANCED SCORECARD

A ferramenta Balanced Scorecard (BSC) (KAPLAN,
NORTEN, 1992) continua a ser aplicada com enorme
sucesso em programas de avaliacdo do desempenho de
bibliotecas publicas, académicas e especializadas,
nomeadamente, na Alemanha no ambito do projecto
BIX.

Como ja referido, sdo instrumentos de grande utilidade
o manual da IFLA, Measuring Quality, ¢ a Norma
Internacional ISO 11620, 2* edigdo de 2008, que
consideram os diversos indicadores de desempenho. No
manual da IFLA os indicadores aparecem agrupados de
acordo com a estrutura que considera as varias
perspectivas da metodologia Balanced Scorecard
(BSC). As perspectivas do BSC s3o as seguintes:
recursos ¢ infra-estruturas, utilizacdo, efici€ncia e,
potencial e desenvolvimento. A aplicagdo deste
conjunto de dimensdes as bibliotecas exibe as seguintes
equivaléncias (POLL, 2008):

e Os recursos ¢ infra-estruturas traduzem os servigos
que uma biblioteca pode oferecer;

e A utilizag@o observa a aceitagcdo dos servigos pelos
utilizadores;

e A ceficiéncia determina o custo-eficiéncia dos
servigos; e,

e O potencial e o desenvolvimento avaliam a
existéncia do conjunto de recursos suficientes de
que a actividade dispde (capacidade de trabalho, de
producdo, de accdo) para o desenvolvimento da
qualidade na biblioteca ao longo do tempo. Esta
perspectiva apresenta enfoque num grupo de
prioridades que se consideram estratégicas para o
futuro sucesso da organizagao. Por exemplo:

- Investimentos em servigos electronicos;

- Ganhos orcamentais atribuidos pela instituicdo que
alberga a biblioteca ou outras entidades externas; e,

- Verbas excepcionais geradas pelos proprios servigos.

Nas Tabelas 1, 2 e 3 apresentam-se os 40 indicadores,
sugeridos pelos investigadores Roswitha Poll e Peter te
Boekhorst (2007), mais convenientes para as avaliagdes
de bibliotecas e centros de documentagéo.

Tabela 1: Objectivos e Indicadores para a Perspectiva Recursos o e
Infra-estruturas

Objectivo Indicador

-Area de utilizagio per capita

Qualidade da biblioteca como Nimero de lugares de leitura

espaco para a leitura e a per capita

investigago -Ntumero de horas de
funcionamento comparado com a
procura

-Informacao expedida per capita

Qualidade da colecgdo do -Disponibilidade  dos titulos

acervo e do servi¢o do solicitados
empréstimo interbibliotecas -Percentagem de  pesquisas
rejeitadas

-Razdo entre os pedidos
recebidos e as respostas enviadas
no servigo empréstimo
interbibliotecas

-Disponibilidade imediata

- Numero de funcionarios per

Qualidade dos recursos humanos .
capita

- Acesso directo aos servigos via

Qualidade do website Web da biblioteca

* Adaptado de POLL, 2008.

Este conjunto de indicadores ¢ baseado nas seguintes
fontes:

e Manual Measurement in Academic Libraries
da IFLA, primeira edi¢ao (1996);

e  Projecto EQLIPSE (1995-98) — Evaluation and
quality in library performance: system for
Europe;

e Projecto EQUINOX (1998-2000) — Library
performance  measurement and  quality
management system,;

e Projecto BIX — Der Bibliotheksindex (2002),
projecto alemdo de avaliacdo das bibliotecas
académicas fundado por uma parceria entre o
German Research Foundation e a University
Library Miinster; e,

e Normas internacionais ISO 11620 (1998), ISO
TR 20983 (2003) e ISO 11620 (2006).

Estes indicadores revelam a possibilidade de cobrir a
maior parte dos servigos que existem nas bibliotecas
publicas, académicas e especializadas. A sua
implementacgdo ¢ indicada, especialmente, para analises
quantitativas (analises estatisticas) de dados obtidos
com base nas metodologias de inquéritos e entrevistas.




Tabela 2: Objectivos e Indicadores para a Perspectiva Utilizagao

Objectivo

Indicador

Determinagao

da utilizagdo

dos servigos

-Penetragao do servigo no
universo

-Satisfa¢@o do utilizador
-Numero de visitas a biblioteca
per capita

-Taxa de ocupagdo dos lugares
de leitura presencial

-Numero de contetidos
electronicos descarregados per
capita

-Utilizag¢do da colecgdo (taxa de
livros devolvidos)
-Percentagem de acervo néo
utilizado

-Empréstimo per capita
-Percentagem da colecgdo ndo
utilizada

-Quantidade de utilizadores
participantes em acgdes de
formagao per capita

-Numero de solicitagdes nos
servigos de referéncia per capita
-Numero de participantes em
eventos realizados na biblioteca
per capita

* Adaptado de POLL, 2008.

Tabela 3: Objectivos e Indicadores para o Potencial e

Desenvolvimento (investimentos realizados pela biblioteca em

recursos humanos, infra-estruturas e informagao

Objectivo

Indicador

Geral

-Custo por utilizador

-Custo por visita

-Custo por utilizagdo

-Taxa do custo de utilizagdo em fungdo do
custo dos funciondrios

Custo da Colecgao

-Custo por documento processado
-Custo por cada descarregamento de
documento electronico

-Velocidade na aquisi¢do
-Media de processamento da produtividade

Velocidade dos do staff
Processos -Velocidade do servigo de empréstimos
-Velocidade do servigo de empréstimos
interbibliotecas
Fiabilidade dos ) )
-Taxa do servigo de referéncia
processos A
-Ocorréncias no armazenamento
-Percentagem de despesas nas compras de
Servigos colecgdes electronicas
- Percentagem de funcionarios nos servigos
Electrénicos electronicos

Desenvolvimento RH

Participagdo do staff'em formagdes

Orgamento

-Percentagem de recursos gerados pela
biblioteca (rendimentos gerados)
-Percentagem de meios institucionais
atribuidos a biblioteca

* Adaptado de POLL, 2008.

LIBQUAL+

Em 1999, surgiu o projecto LibQUAL+ que foi
desenvolvido por uma parceria entre a Association of
Research Libraries e a Texas A&M University. A
metodologia LibQUAL+ alicercou-se no modelo
SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1985). Este
modelo considera um conjunto de dimensdes para
avaliar os servigos prestados e conhecer a satisfagdo do
utilizador. SERVQUAL ¢ baseado na “teoria dos gaps”,
esta teoria assume que a afericdo ¢ realizada em fungao
da diferenga (gap) que existe ou ndo entre as
expectativas do utilizador e o servico que ¢ oferecido.
Deste processo resulta uma escala de avaliacdo da
qualidade dos servicos (PARASURAMAN et al., 1985).
Cook, Heath Thompson (2000) referem que sdo cinco
as dimensdes do modelo SERVQUAL:

e Tangibilidade — Facilidades e aparéncias
fisicas das instalagdes, equipamentos,
funcionarios e material de comunicagao.

e Credibilidade - Habilidade em oferecer o
servigco prometido com confianga e precisao.

e Receptividade - Tendéncia para ajudar o
utilizador e fornecer um servigo com rapidez e

presteza.

e QGarantia — Conhecimento e cortesia do
funciondrio e a sua capacidade em transmitir
seguranga.

e Empatia — Cuidado ao disponibilizar atencao
individual aos utilizadores.

O modelo LibQUAL+ tem como principal enfoque
apoiar os bibliotecarios e gestores de informacdo a
conhecer a percepcdo dos utilizadores. O parecer dos
utilizadores ¢ um dado fundamental para melhorar a
qualidade dos servigos prestados e identificar as
necessidades de informagao dos utentes. Em 2003, este
modelo apresentava vinte e cinco itens para avaliar, a
percep¢dao total da qualidade dos servigos das
bibliotecas, divididos em quatro sub-dimensdes
(ASSOCIATION OF RESEARCH LIBRARIES, 2004),
a saber: afectagdo do servigo — 9 itens, biblioteca como
local — 5 itens, controle pessoal — 6 itens, € acesso a
informagdo — 5 itens.

Na actualidade, a estrutura do LibQUAL+ apresenta
trés dimensdes que sdo as seguintes: a afectagdo do
servico, a biblioteca como local ¢ o controle da
informagdo. Estas dimensdes s3o traduzidas em 22
itens, isto ¢, indicadores de desempenho. Este projecto,
desenvolvido na ultima década, exibe uma
extraordinaria dimensdo e ja foi testado com 600.000
utilizadores, em mais de 800 instituigdes, em varias
linguas, nos seguintes locais do Mundo: Estados Unidos
da América do Norte, Canada, Australia, Inglaterra,
Franca, Irlanda, Holanda, Suica, Dinamarca, Finlandia,
Noruega, Suécia, Egipto, Emiratos Arabes Unidos e
Africa do Sul (THOMPSON et al., 2008).

Os criadores do  LibQUAL+  demonstram,
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recentemente, a preocupagdao em aferir a confiabilidade
e a integridade dos dados obtidos, para realizar a
avaliagdo da qualidade dos servigos prestados nas
bibliotecas, recorrendo a analise estatistica. Utilizando o
software SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) efectuam calculos para aferir a validade dos
dados analisados e concluem que “bad data can lead to
bad decisions that actually hurt service quality”. Os
dados que ndo sdo representativos podem conduzir a
decisdes que prejudiquem os servigos. Para tentar dar
uma resposta a esta situagdo Thompson, Kyrillidou e
Colleen (2008) sugerem a realizagdo dos seguintes
calculos:

e Determinagdo do coeficiente alpha Cronbach
(1951) para aferir a confiabilidade dos dados
“score reliability”. Este pardmetro da& uma
ideia do grau de dispersdo dos dados
(THOMPSON, 2006); e,

e Andlise factorial para validagdo dos dados
“score validity”. Marroco (2007, 361) explica
que se trata de uma técnica de andlise dos
dados que tem por objectivo descobrir um
conjunto de variaveis interrelacionadas de
forma a criar uma escala de medida para
factores que de alguma forma controlam as
variaveis originais. Este autor refere ainda que
“se duas varidveis estdo correlacionadas, essa
associacdo resulta da partilha de uma
caracteristica comum ndo directamente
observavel. (...) A analise factorial usa as
correlagdes observadas entre as variaveis
originais para estimar os factores comuns e as
relagdes estruturais que ligam os factores as
variaveis.”

LIBQUAL EM LINGUA PORTUGUESA

A metodologia LibQUAL+ tem dado lugar a
fundamentagdo de algumas investigacdes em Portugal e
no Brasil. Existem intimeros trabalhos académicos que
fazem uma abordagem deste instrumento e explicam
que ele ¢ extremamente Util para a obtencdo de dados na
aplicacdo de técnicas de benchmarking e no
reconhecimento de boas praticas. Um projecto
consolidado, inspirado no modelo SERVQUAL e no
LIBQUAL+ ¢ sem duvida o Programa de Avaliagdo da
Qualidade de Produtos e Servicos do Sistema Integrado
das Bibliotecas da UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
(PAQ - SIBi/USP), desenvolvido por um grupo de
bibliotecarios no Brasil. Este programa teve o seu inicio
em 2000. Sampaio et al. (2004) citando Hernon e
Alterman afirmam que:

Incorporar qualidade ¢ o primeiro passo para reter o
utilizador no atual ambiente competitivo, e a qualidade ¢ a
competitividade necessaria para as empresas ¢ instituigoes
prestadoras de servigos no mundo atual. Por isso, as
bibliotecas precisam constantemente reexaminar a
qualidade dos seus produtos e servigos, adequando suas
ofertas as expectativas da comunidade.

Na primeira fase do PAQ foram criados dois
instrumentos de recolha de dados: um questionario, via
Web, e um roteiro de entrevista aplicado aos
utilizadores pessoalmente. Em 2002, realizou-se a
primeira colecta de dados para avaliagdo das 39
bibliotecas que compunham o SIBi/USP. Os autores
deste programa, nas conclusdes finais da primeira etapa,
alertam que o processo de avaliagdo ainda € sentido
“como constrangedor na relagdo do servigo versus
usudrio” e que observaram a existéncia de situagdes de
desconforto entre ambas as partes envolvidas. Sugerem
que existe necessidade de criar uma cultura de
avaliagdo, isto ¢, tornar este procedimento natural,
evitando que o processo seja associado a um caracter de
julgamento que envolve as pessoas e as suas tarefas.
Entre 2004 e 2005, decorreu a implementagdo da
segunda etapa do PAQ. O principal objectivo do estudo
foi a avaliacdo e identificagdo das necessidades dos
utilizadores da Rede de Servigcos do SIBi/USP — a
SIBNet. A SIBNet é uma rede que, esta disponivel em
todas as bibliotecas da UNIVERSIDADE DE SAO
PAULO e, agrega o DEDALUS — Banco de Dados
Bibliograficos da USP, bases de dados nacionais e
internacionais com dados de referéncia, texto integral e
numéricos, de varias areas do conhecimento.
Nesta segunda fase do PAQ — SIBi/USP recorreu-se
metodologicamente a duas técnicas, que foram as
seguintes:
e Técnica do Incidente Critico (TIC) que
orientou a forma de recolha inicial dos dados;
c,
e SERVQUAL que fundamentou as dimensdes
a investigar.

A Técnica do Incidente Critico foi criada por Flanagan.
Segundo este investigador o método:

(...) consiste em um conjunto de procedimentos para a
colecta de observagdes directas do comportamento
humano, de modo a facilitar sua utilizagdo potencial na
solucdo de problemas praticos ¢ no desenvolvimento de
amplos principios psicoldgicos, delineando também
procedimentos para a colecta de incidentes observados
que apresentem significacdio especial e para o encontro de
critérios sistematicamente definidos (Flanagan, 1973, 99).

O mesmo autor afirma ainda que a TIC ¢
essencialmente um procedimento para reunir factos
importantes relacionados com o comportamento em
situagdes definidas” (FLANAGAN, 1973, p. 109).

Com os dados que resultam da recolha dos incidentes,
torna-se possivel definir o desempenho de uma equipa
e/ou a qualidade dos produtos e servicos de uma
organiza¢do. Se o incidente for positivo, serd uma
caracteristica que o utente gostaria sempre de desfrutar;
se o incidente for negativo, sera uma caracteristica que
levaria o utente a criticar a institui¢do (HAYES, 2003).
No Relatério final da segunda etapa do PAQ
(UNIVERSIDADE DE SAO PAULO, 2008) é referido
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que a aplicag@o pratica da TIC traduz-se em entrevistar
os utilizadores quanto a sua percepcdo apos
experimentarem uma determinada situagdo, como o uso
de um servigo, por exemplo. Com este procedimento,
obtém-se informagoes especificas positivas ou negativas
sobre o servi¢o referido. Desta forma “os incidentes
criticos apontados nos formularios foram analisados,
agrupados quanto ao seu contetdo, e categorizados
conforme as dimensdes do SERVQUAL”, a saber:
Tangibilidade, Confiabilidade, Receptividade, Garantia
e Empatia (UNIVERSIDADE DE SAO PAULO, 2008).
A partir do conjunto de incidentes identificados nas
entrevistas elaborou-se, o segundo instrumento desta
aferi¢do, um questionario electronico.

O grupo de trabalho da segunda fase do PAQ, nas
conclusdes do relatorio final (UNIVERSIDADE DE
SAO PAULO, 2008) afirma que “A Técnica do
Incidente Critico aliada a aplicagdo do modelo
SERVQUAL demonstrou eficiéncia na matéria de
avaliagdo do ponto de vista do cliente”. Estes
profissionais referem ainda que a recolha de
informagdes junto da equipa técnica, que utiliza a
SIBiNet como ferramenta de trabalho, demonstrou ser
uma estratégia valida no processo de avaliagdo.

Consolidado como um processo de avaliagdo das
bibliotecas do SIBi/USP, a terceira etapa do PAQ foi
levada a cabo em Outubro de 2007. A partir dos
questionarios reformulados para a recolha de dados
foram entrevistados 2756 utilizadores das 43 bibliotecas
que compdem o SIBi/USP. Os resultados foram
encaminhados as bibliotecas que desenvolveram acgdes
locais em fungdo da opinido dos seus utilizadores. O
Departamento Técnico do SIBi/USP, DT/SIBi, como na
primeira etapa, utilizou os resultados para a elaboragao

do planeamento estratégico e para justificar pedidos de
aquisicdo de materiais e equipamentos para as
bibliotecas.

Em 2009, posicionado como um procedimento que
norteia as decisdes do Sistema e definido como o
processo de avaliagdo das bibliotecas, o grupo
coordenador do PAQ optou por manter a metodologia
das duas versdes anteriores, fazendo algumas
adaptacdes no instrumento de colecta de dados. A série
historica formada pelos dados das trés etapas do
Programa permitird analisar os resultados que uma
avaliagdo dessa natureza proporciona ao Sistema como
um todo. O ponto importante introduzido foi a medigdo
dos gaps entre o que € importante e o grau de
satisfacdo. Além dessa inovagdo, estratégias como a
defini¢do da amostra minima a ser alcangada pelas
bibliotecas, assim como a promogdo de palestras via
video conferéncia para todos os campi da universidade
foram acrescentadas a metodologia, visando obter um
maior grau de envolvimento dos utilizadores e das
equipas com a avaliagao.

Responderam ao questionario 6791 utilizadores, das 43
bibliotecas do Sistema. Os dados foram encaminhados
as bibliotecas e o grupo analisou os gaps a partir da
metodologia, desenvolvida pela equipa da Biblioteca da
Escola Superior de Agricultura Luiz de Queirdz
(ESALQ), que geréncia por um sistema baseado em
qualidade recebeu o Prémio Paulista de Qualidade nos
anos de 2007 e 2008.

A Figura 1 apresenta um exemplo da analise dos gaps
em relagdo ao que o utilizador considera como
importante e a sua satisfagdo com o produto/servigo
oferecido.
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As respostas as 19 questdes do formulario electronico
foram analisadas pelo grupo e os gaps apontados
orientam em relagdo a necessidade de se promover, ou
ndo, acgdes de melhorias nas bibliotecas.

O formulario continha uma pergunta de caixa aberta
que, permitia ao utilizador manifestar-se livremente e,
informar sobre a sua opinido em relagdo aos servigos
oferecidos. Essa parte do questionario recebeu grande
adesdo da comunidade. O grupo tabulou e analisou as
respostas e, em muitos casos, foi possivel fazer a
comparacao das respostas fechadas com o manifestado
na parte livre do instrumento de aferigao.

No relatorio dessa etapa do PAQ (UNIVERSIDADE
DE SAO PAULO, 2009) o grupo explica que a
alterag@o das questdes tornou o instrumento de pesquisa
mais enxuto; a defini¢do de amostras minimas norteou
as bibliotecas em busca da representatividade do
numero de utilizadores; a inclusdo da analise dos gaps
complementou o estudo, uma vez que um servico so
apresenta qualidade quando o utilizador estd satisfeito
com o que lhe é oferecido. A analise das respostas
abertas e sua estratificagdo também resultaram em mais
dados para as bibliotecas orientarem as suas proprias
avaliagdes. O grupo ressalta ainda que como o objectivo
maior do PAQ ¢ oferecer resultados concretos para que
o DT/SIBi e as bibliotecas tenham subsidios para o
desenvolvimento de suas estratégias no planeamento, a
quarta etapa foi cumprida com éxito e, tanto o DT/SIBI,
quanto as bibliotecas, contam com um rico material
para o processo de gestdo dos  servigos.
(UNIVERSIDADE DE SAO PAULO, 2009).

AVALIAGAO CONTIGENCIAL

Na actualidade, a biblioteca fisica e a digital coexistem
e completam-se nos servicos de documentagdo das
Universidades e do Ensino Politécnico. A comunidade
académica de Portugal tem acesso, via Internet, a
grande quantidade de informacdo cientifica de
qualidade adquirida, através de pagamento, e em
Acesso Livre.

O Governo de Portugal tem vindo a realizar grandes
investimentos quer em infra-estruturas quer em
informag@o. O principal objectivo é proporcionar acesso
facil e rapido a fontes de informagdo cientificas. Esse
processo pretende ser uma alavanca para promover o
desenvolvimento do Pais. Neste contexto, € util
observar e estimar quais sdo os retornos destes
investimentos nas  bibliotecas e centros de
documentacao do Ensino Superior.

Recentemente, Melo e Pires (2009) apresentaram um
estudo com enfoque na identificagdo do impacto das
fontes electrénicas de informagdo cientifica nas
bibliotecas académicas portuguesas. Estas
investigadoras calcularam o wvalor econdémico, em
termos monetarios, dos servigos electronicos de

informagdo cientifica fundamentado no Método de
Avaliagdo Contingencial (MAC) e estimaram a razao
Custo/Beneficio. A avaliagdo dos servigos electronicos
de informagdo das bibliotecas do Ensino Superior
Publico, em Portugal, foram realizadas com base nas
Normas Internacionais ISO 11620:1998, Amendment
1:2003 Additional performance indicators for libraries
e ISO 2789:2006. Consideraram o0s seguintes
indicadores de desempenho: percentagem da populacao
alvo que utiliza as bibliotecas tradicionais; percentagem
da populagdo alvo que utiliza as bibliotecas digitais;
percentagem da populagdo alvo que utiliza tanto as
bibliotecas tradicionais como as digitais; local onde
acede aos servigos; utilizagdo dos servigos (bases de
dados bibliograficos, colecgdes electronicas, revistas
cientificas em texto integral pagas ou revistas em
Acesso Livre) e a média de tempo ganho pelos
utilizadores destes servicos.

Melo e Pires (2009) nesta investigacao implementaram
a metodologia de Avaliacdo Contingencial para estimar
em termos monetarios o consorcio Biblioteca do
Conhecimento  Online (b-on). A  metodologia
desenvolvida baseia-se no tempo adquirido e nos custos
recuperados, pelos utilizadores, e nos beneficios
gerados pelo acesso as fontes electronicos de
informagdo cientifica disponiveis nas instituicdes de
Ensino Superior Publico em Portugal.

O tempo ganho pode ser convertido em termos
monetarios multiplicando o nimero de horas
aproveitadas pelo valor do tempo de cada tipo de
utilizador. Para estimar o valor do tempo ganho
consideraram-se as tabelas salariais de cada grupo de
utilizadores. Essa informagdo foi obtida da legislagdo
portuguesa (valor dos salarios dos professores e
investigadores, bolsas de doutoramento, salarios de
monitores para os estudantes de Mestrado e
Licenciatura). A percepgdo é que cada hora ganha com
o0 acesso a informacdo cientifica, via Internet, pode ser
utilizada noutra actividade (escrita de artigos
cientificos, investigagdo no &ambito das teses de
mestrado e doutoramento ou preparagdo de aulas);
assim poder-se-a4 avaliar cada hora pelo seu valor de
acordo com um aproveitamento alternativo. Estimando
o valor do tempo ganho por todos os grupos de
utilizadores determinaram o beneficio da Biblioteca do
Conhecimento Online (b-on).
Os custos recuperados foram calculados com base no
método de Avaliagdo Contingencial. No cendrio criado
admitiu a seguinte hipdtese: Suponha que o consoércio
da b-on deixava de existir, ndo sendo possivel aceder a
estes servigcos através da sua instituicdo. Contudo,
continua a ser possivel aceder aos servigos
individualmente através do pagamento de uma
mensalidade. Qual ¢ o maximo que estaria disposto a
pagar para continuar a aceder aos recursos da b-on,
tendo em consideragdo os beneficios de tempo, esforgo,
custos de deslocagdo, impacto no numero de artigos
7



publicados, além de outros factores, numa escala de 5
Euros a 50 Euros? Deste modo obtiveram as
frequéncias dos valores maximos que os utilizadores
estdo dispostos a pagar (willingness to pay, WTP) para
continuar a aceder aos servigos da Biblioteca do
Conhecimento Online (b-on).

Os resultados mostram que existe uma grande
percentagem de utilizadores, que reclamam, isto ¢, ndo
estdo dispostos a pagar nada para continuar a usufruir
dos servicos da b-on. Harless e Allen (1999)
argumentam que, em estudos fundamentados no
Método de Avaliagdo Contingencial (MAC), ¢ comum
existir um grupo de participantes que inicialmente
recusa-se a responder qual o valor maximo WTP. Esta
situac@o corresponde a um valor zero de protesto. Melo
e Pires (2009) afirmam que este problema também
ocorreu no estudo que realizaram. Para resolver esta
situacdo, analisaram os dados de dois modos diferentes.
Na primeira aproximagdo efectuaram os calculos
aceitando os valores nulos, isto é, os utilizadores que
ndo estdo dispostos a pagar nada pelos servigos. Esta
aproximagdo sobrestima o verdadeiro valor WTP,
porque apenas alguns zeros sdo respostas de protesto
enquanto outros significam que o utilizador ndo da uma
valoragdo ao servigo b-on. Na segunda aproximagao
excluiram todos os utilizadores que declaram o valor
WTP zero e consideraram a distribuicdo da frequéncia
entre os valores positivos. Esta aproximagdo subestima
o valor total WTP, uma vez que, alguns zeros devem ser
verdadeiros, isto ¢, alguns utilizadores podem nao dar
nenhum valor monetario aos servi¢os da b-on. Baseado
nestas duas aproximagdes foi possivel estimar um
intervalo para o valor WTP dos utilizadores da
Biblioteca do Conhecimento Online.

Perante os resultados obtidos no referido estudo
concluiram que os servigos da Biblioteca do
Conhecimento Online (b-on), acessiveis nas bibliotecas
académicas das instituigdes publicas portuguesas, na
globalidade, sdo valorizados acima do seu custo na
perspectiva da populagdo académica.

CONCLUSOES

A area da gestdo das bibliotecas ¢ dos centros de
informacdo revela um enorme desenvolvimento e
abundante producao de literatura especializada. Entre as
diversas questdes que englobam esta actividade, surge a
gestdo da qualidade que, nas Gltimas décadas, situa-se
em lugar de relevo. E importante ndo ignorar as
metodologias quantitativas de avaliacdo da qualidade,
do desempenho e as estatisticas. Estes elementos a par
das analises qualitativas sdo fundamentais para a
orientacdo das tomadas de decisdo nas bibliotecas, a
nivel nacional ou internacional.

As metodologias exibidas nesta comunicagdo sdo
aconselhadas para implementacdo na  analise
quantitativa de dados obtidos quer por técnicas de
inquérito, de grupos focais ou entrevistas, quer por
dados estatisticos dos proprios servigos das bibliotecas.

Os métodos estatisticos sdo excelentes para a obtengdo
de dados para o benchmarking com outros servigos
similares.
Estas ferramentas sdo reconhecidas, em todo o mundo,
por produzirem dados que podem:
e  Alicercar a identificagdo das boas praticas;
e Auxiliar a elaboragdo de relatorios; e,
e Apoiar as analises de desempenho e os
processos de optimizagdo e eficacia dos
Servigos.
Este tema ¢ indispensavel para a gestdo da qualidade
dos servigos prestados em bibliotecas escolares,
publicas, académicas e especializadas.
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