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RESUMO

O estudo da avaliagdo da qualidade de servico em bibliotecas universitarias tem
conhecido grande interesse no seio da Biblioteconomia e Documentacdo. A
preocupacdo prende-se com a importancia para os profissionais da informacgéo de serem
capazes de avaliar o servigo que é prestado do ponto de vista do utilizador, de forma a
mobilizar recursos, planear novos servicos e gerar solucdes face as necessidades
pressentidas. Para avaliar a qualidade de servico no contexto das bibliotecas
universitarias, torna-se necessario, antes de mais, compreender os elementos da
qualidade de servico e a interac¢do destes elementos na perspectiva do utilizador.
Pretendemos analisar 0 modo como os utilizadores potenciais de uma biblioteca
universitaria avaliam a qualidade dos servigos prestados. O ponto de partida da
problematica do nosso estudo procurou responder a duas questoes:

- Quais as dimensdes que os utilizadores potenciais elegem para avaliar a qualidade de
servico de uma biblioteca universitaria?

- Quais as dimensdes da qualidade de uma biblioteca universitaria com impacto na
qualidade global percebida pelos utilizadores?

Os objectivos gerais do estudo foram em primeiro lugar: (a) construir uma escala para
medir a qualidade de servico prestado por uma biblioteca universitaria, segundo a
percepcdo dos seus utilizadores; (b) testar a dimensionalidade da escala; e (c) por
ualtimo, identificar, por um lado, quais os atributos considerados relevantes pelos
utilizadores na percepcdo da qualidade global dos servicos de uma biblioteca
universitaria e, por outro lado, de que modo é avaliada a qualidade desses servicos e
quais as variaveis diferenciais que os caracterizam. O estudo envolveu vérias fases: (a)
foram recolhidos itens na literatura; (b) realizaram-se sete grupos de discussao com
estudantes e docentes; (c) elaborou-se um questionario contendo 29 itens; (d) estudo
piloto para obter a verséo final da escala; e (e) validacdo do instrumento de avaliacao.
Um segundo objectivo centrou-se na analise da influéncia das variaveis frequéncia e
tempo de utilizagdo dos servi¢os na avaliagdo da qualidade por parte dos utilizadores,
seguido de uma anélise das caracteristicas socio-demograficas dos estudantes e sua
influéncia na avaliagcdo da qualidade de servico. Como terceiro objectivo, pretendemos
analisar 0 modo como a perspectiva do utilizador diferencia os professores dos alunos
na qualidade de servigo percebida. Por Gltimo, efectuamos a anédlise do modo como as

dimensGes da qualidade de servico afectam a qualidade global percebida.



Participaram no estudo 594 utilizadores potenciais, constituidos por estudantes e
professores de uma instituicdo universitaria da regido de Lisboa, em Portugal.

Obteve-se uma estrutura factorial de cinco dimensdes: relacionamento directo com o
utilizador, coleccdes, novas tecnologias, acesso e fiabilidade. Os estudos de validacao
comprovaram as boas propriedades psicométricas da escala e a sua respectiva
multidimensionalidade.

Os resultados obtidos sugerem que os utilizadores com uma frequéncia média e alta de
utilizacdo dos servicos avaliam as duas dimens6es, Relacionamento com o Utilizador e
Acesso, de forma mais positiva, do que os utilizadores com baixa utilizag&o.

Os resultados sugerem, ainda, que os utilizadores com um tempo de utilizacdo média e
alta dos servigos avaliam a dimensdo da qualidade de servico Relacionamento com o
Utilizador e Qualidade Global mais positivamente que os utilizadores que tem um
menor tempo de utilizacdo. Enquanto na dimens&o Colecgdes, os utilizadores com um
tempo de utilizacdo médio avaliam de forma mais positiva face aos utilizadores com
mais tempo de utilizacdo dos servicos.

Relativamente ao segundo objectivo verificou-se que os efeitos do género traduzem-se
numa percepcao diferenciada mais positiva na dimensdo Relacionamento por parte dos
estudantes masculinos face aos estudantes femininos. Os grupos de idade dos estudantes
introduzem diferencas sobre a percepcdo da qualidade de servigo, os estudantes mais
jovens diferenciam-se mais positivamente nas dimensbes Colec¢bes e Novas
Tecnologias face aos outros dois grupos de idade; o inverso ocorre na dimenséo
Relacionamento e na Qualidade Global. No tocante ao curso dos estudantes,
encontramos diferencas significativas na dimensdo Acesso entre 0s cursos de Psicologia
e Reabilitagio com uma avaliacdo mais positiva face ao curso Desenvolvimento
Comunitario. Verifica-se, ainda, que o ciclo de estudos dos estudantes, na dimenséo
Relacionamento apresenta uma diferenca significativa entre os estudantes do ciclo pds
-graduado face ao ciclo inicial. Por altimo, os resultados do ano de curso, assinalam
uma menor avaliacdo da qualidade de servigo percebida por parte dos estudantes que
frequentam o 5° ano, nas dimensfes Novas Tecnologias e Qualidade Global, em relagéo
aos colegas do 4° 3° 2° 1° anos de curso; os estudantes do 5° ano diferenciam-se
tambeém nas dimensdes: Fiabilidade, face aos do 4° ano, e Relacionamento com o
Utilizador, face aos do 1° ano.

No ambito da perspectiva do utilizador, os resultados mostraram que os professores,

em comparagdo com o0s estudantes, apresentam uma percepcdo mais favoravel em



relagdo as dimensbes Relacionamento com Utilizador, Novas Tecnologias, Acesso,
Fiabilidade e na Qualidade Global.

Os resultados obtidos no modelo de relag6es, testado através de modelos de equacdes
estruturais, sugerem que a Qualidade Global percebida é predominantemente afectada
pelas dimensdes da qualidade de servigo: Relacionamento com o Utilizador e
Coleccdes.

Os resultados obtidos parecem permitir um conjunto de ac¢bes no quadro da gestdo da
qualidade a tomar pelos responsaveis da unidade de informacéo, no sentido da melhoria
da qualidade de servigo de acordo com as cinco dimensdes assinaladas, tendo como

dimensGes nucleares : Relacionamento com o Utilizador e as Coleccdes.

Palavras-chave: Avaliacdo, Estudantes universitarios, Qualidade de servicos,
Validacdo, Escala, Bibliotecas universitéarias, Estudos de utilizadores.
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RESUMEN

El estudio de la evaluacion de la calidad de servicios en bibliotecas universitarias ha
conocido un gran interés en el seno de la biblioteconomia y documentacion. La
preocupacion radica en la importancia para los profesionales de la informacion de ser
capaces de evaluar el servicio que es prestado desde el punto de vista del usuario, de
forma a movilizar recursos, planear nuevos servicios y a generar soluciones a las
necesidades presentidas.

Para evaluar la calidad del servicio en el contexto de las bibliotecas universitarias, se
hace necesario antes de nada, comprender los elementos de la calidad de servicio y la
interaccion de estos elementos en la perspectiva del usuario.

Pretendemos analizar el modo de cdmo los utilizadores potenciales de una biblioteca
universitaria evaltan la calidad de los servicios prestados. El punto de partida de la
problematica de nuestro estudio intent6 responder a dos cuestiones:

-¢Cuales son las dimensiones que los usuarios potenciales eligen para evaluar la calidad
de servicios de una biblioteca universitaria?

-¢Cudles son las dimensiones de la calidad de una biblioteca universitaria con impacto
en la calidad global observada por los usuarios?

Los objectivos generales del estudio fueron en primer lugar: (a) construccion de una
escala para medir la calidad de los servicios prestados por una biblioteca universitaria,
segun la percepcion de los usuarios; (b) testar la dimensionalidad de la escala; y (c) por
ultimo, identificar por un lado, cuales son los atributos considerados relevantes por los
usuarios en la percepcion de la calidad global de los servicios de una biblioteca
universitaria, y por otro lado, de qué modo es evaluada la calidad de esos servicios y
cuales son las variables diferenciales que lo caracterizan. El estudio englobd varias
fases: (a) fueron recogidos varios itens en la literatura; (b) se realizaron siete grupos de
discusién con estudiantes y profesores; (c) se elabord un cuestionario conteniendo 29
itens; (d) estudio piloto para obtener la version final de la escala; y (e) validacion del
instrumento de evaluacion.

Un segundo objetivo se centré en el analisis de las variables frecuencia y tiempo de
utilizacion de los servicios en la evaluacion de la calidad por parte de los usuarios,
seguido de un analisis de las caracteristicas sociodemogréaficas de los estudiantes y su
influencia en la evaluacion de la calidad de los servicios. Como tercer objetivo

pretendemos analizar el modo de como la perspectiva del usuario diferencia los
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profesores de los alumnos en la calidad de servicios recibida. Por Gltimo, efectuamos el
analisis del modo de cdmo las dimensiones de la calidad de servicios afectan a la
calidad global percibida.

Participaron en el estudio 594 usuarios potenciales, constituidos por estudiantes y
profesores de una institucion universitaria de la region de Lisboa en Portugal.

Se obtuvo una estructura factorial de cinco dimensiones: Relacion directa con el
usuario, Colecciones, Nuevas Tecnologias, Acceso y Fiabilidad. Los estudios de
validacion demostraron las buenas propiedades psicométricas de la escala y su
respectiva multidimensionalidad.

Los resultados obtenidos sugieren que los usuarios con una frecuencia media Yy alta de
utilizacion de los servicios, evalian las dos dimensiones: Relacion con el usuario y
Acceso, de forma maés positiva que los usuarios con baja utilizacion.

Los resultados sugieren, todavia, que los usuarios con un tiempo de utilizacién medio y
alto de los servicios evaltan la dimension de la calidad de servicios Relacion con el
usuario y la Calidad Global, mas positiva que los usuarios que tienen un menor tiempo
de utilizacion. En cuanto en la dimension Colecciones, los usuarios con un tiempo de
utilizacion medio evaltan de forma més positiva frente a los usuarios con méas tiempo
de utilizacion de los servicios.

Relativamente al segundo objetivo, se verificd que los efectos del género se traducen en
una percepcion diferenciada mas positiva en la dimensidén Relacion con el usuario por
parte de los estudiantes masculinos frente a los estudiantes femeninos.

Los grupos de edad de los estudiantes introducen diferencias sobre la percepcion de la
calidad del servicio, los estudiantes mas jovenes se diferencian mas positivamente en las
dimensiones Colecciones y Nuevas Tecnologias frente a los otros dos grupos de edad;
ocurre lo contrario en la dimension Relacion y en la Calidad Global. En lo relativo al
curso de los estudiantes, encontramos diferencias significativas en la dimension Acceso
entre el curso de Psicologia y Rehabilitacion mas positiva frente al curso de Desarrollo
Comunitario. Se verifica aun, que el ciclo de estudios de los estudiantes, en la
dimensién Relacién presenta una diferencia significativa entre los estudiantes del ciclo
de post-graduacion frente al ciclo inicial. Por ultimo, los resultados del afio de curso,
sugieren una menor sensibilidad perceptiva, por parte de los estudiantes que asisten al 5°
afio, en las dimensiones Nuevas Tecnologias y Calidad Global, en relacion a los
compafieros del 4°, 3°, 1°y 2° afios del curso, asi como en las dimensiones Fiabilidad

(4° afio) y Relacion con el usuario (1° afo).
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Los resultados mostraron que los profesores en comparacién con los estudiantes
presentan una percepcion méas favorable en relacion a las dimensiones Relacion con el
usuario, Nuevas Tecnologias, Acceso, Fiabilidad y en la Calidad Global.

Los resultados obtenidos en el modelo de relaciones, testado a traveés de modelos de
ecuaciones estructurales, sugieren que la Calidad Global percibida es
predominantemente afectada por las dimensiones de la calidad del servicio: Relacion
con el usuario y Colecciones.

En la posesion de los datos recogidos y de su respectivo analisis, servirian para indicar
las acciones a tomar por los responsables de la unidad de informacion en el sentido de
mejora de la calidad de servicios teniendo en linea de cuenta las cinco dimensiones
sefialadas, siendo como dimensiones nucleares: relacion con los usuarios y las

colecciones.

Palabras clave: Evaluacion, Estudiantes universitarios, Calidad de servicios,

Validacion, Escala, Bibliotecas universitarias, Estudios de usuarios.
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gue ndo se muda ja como soia.

Luis de Camdes [1525-1580]
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CAPITULO 1

Contexto, Apresentacédo do Problema
e
Objectivos da Investigacao

“El bibliotecario (...) necesita creer en estas dos cosas: en la capacidad de
mejoramiento espiritual de la gente a quien va a servir y en la eficacia de su propia mision para
contribuir a ese mejoramiento”

Maria Moliner (1937, citado por Dominguez Aroca, 2004)
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1.1. Contexto do estudo

Em 1255, ao aprovar o programa de estudos da Universidade de Salamanca, uma
das mais antigas e ilustres da Europa, o Papa Alexandre IV disse: “E na diversidade dos
sabios que assenta a seguranca dos reinos”. E decretou que qualquer professor aceite em
Salamanca, poderia ensinar a sua disciplina em qualquer outra universidade na Europa.
E nessa altura que é lancada a economia europeia baseada no conhecimento. Cabe agora
as instituicbes do Ensino Superior completa-la através do Espaco Europeu do Ensino

Superior (EEES).

Neste Espaco Europeu do Ensino Superior, novos horizontes e novos
paradigmas se abrem em torno de uma palavra, mais magica que noutras épocas —
aprendizagem. Um olhar penetrante descobre o actor principal — o aluno (aprender a
aprender) e um actor secundario - o professor (aprender a ensinar) e outras estruturas

gue contextualizam o sucesso desta aprendizagem — as bibliotecas.

Que papel jogam estes actores e que exigéncias e desafios se deparam na

abertura de novas portas as bibliotecas universitarias?

Nos ultimos anos, as bibliotecas universitarias tém vindo a alcancar uma
especial preocupacdo sobre a avaliacdo do desempenho, coincidindo com a necessidade
de justificar a sua actuacdo face & comunidade que servem pela qualidade, e a crescente
obrigagdo de prestar contas da sua gestdo as diferentes partes interessadas
(stakeholders), demonstrando resultados (value for money) que, respondendo as
necessidades e expectativas dos seus utilizadores, maximizando o valor dos servigos de

informacdo que fornecem de modo a justificarem o gasto realizado com elas.
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Neste contexto, aproximamo-nos da necessidade de considerar a eficacia
organizacional das bibliotecas desde uma perspectiva multidimensional, como critério
ultimo pela avaliacdo das suas accOes, e de observar o seu funcionamento a partir de
uma perspectiva sistémica como requisito prévio para melhorar o seu desempenho no

marco da Gestdo da Qualidade.

Regista-se, igualmente, um considerdvel esforco na identificacdo de relevantes
dimensdes da qualidade de servigo das bibliotecas universitarias e no desenvolvimento
de instrumentos adequados para avaliar a qualidade percebida e a satisfacdo dos

utilizadores com os servicos bibliotecérios.

Em face do acima exposto, insere-se 0 nosso propdsito de criar e validar um
instrumento de avaliacdo da qualidade de servico de uma unidade de informacdo na
perspectiva do utilizador. Utilizar uma metodologia de investigacdo multimétodo e
uma abordagem centrada na perspectiva do utilizador com base no modelo mdaltiplos-
atributos ou de satisfacdo do eleitorado. Pretende-se, assim, avaliar a forma como os
utilizadores percepcionam o0 servico de uma unidade de informagdo, sendo esta
avaliacdo considerada como resultado de uma comparacao, baseada num certo nimero
de atributos, entre as suas expectativas face ao servigo e a sua percepgdo do servigo

realmente prestado.

Trata-se assim de uma viagem com contexto marcado, com novo olhar em
Bolonha, um destino ou um desencontro? Espera-se que este estudo contribua para a

compreensdo da qualidade das bibliotecas universitarias.
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1.1.1. A Qualidade nas universidades

A qualidade tornou-se uma exigéncia fundamental em todos os dominios da vida

social, constituindo uma das preocupacdes nucleares de todas as organizacoes.

No mundo globalizado e competitivo em que vivemos € através da qualidade

que tudo se decide.

O conceito de qualidade varia com o respectivo campo de actividade, embora na
maioria dos casos, essa qualidade tenha como referéncia exclusiva o valor do produto
obtido, independentemente do sistema de medida desse valor (e.g., Reiméo, 2004). E
isto € compreensivel, pois, no universo da competitividade em que a qualidade

sobressai, 0 que estd em causa é a comparacdo possivel entre produtos.

Neste dominio, o que se torna delicado é a validade dos processos de
comparacdo utilizados, uma vez que podem assumir indices de complexidade que 0s

tornam discutiveis na forma e no conteddo.

Para Reimdo (2004), o ensino superior nao ficou imune a este apelo a
qualidade; o conceito, seja ele qual for, é proprio da sua condicdo, em razdo da
missdo que a tradicdo e a historia lhe foram determinando; isto é, um objectivo de
qualidade foi sempre uma exigéncia assumida pelo ensino superior enquanto tal,
podendo dizer-se que qualquer desvio dessa exigéncia constituiu uma negagdo da sua

propria natureza.

Deu-se, nos finais do século passado, uma expansao da oferta de ensino superior

que, naturalmente, por ndo ser sustentada em recursos fisicos e humanos adequados,
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desequilibrou o binémio qualidade em favor da quantidade. Apesar de tudo,
reconhece-se a importancia social desta expansdo do ensino superior na medida em
que promoveu condi¢bes de acesso a muitos que, de outro modo, ndo o teriam
frequentado, tendo, por outro lado, rompido com disparidades regionais que, na prética,
representavam privilégios de alguns em relagdo a outros. Para Reimdo (2004), esta
situagdo ndo pode conduzir-nos a ignorar a questdo da qualidade, sob pena de
"convertermos as desigualdades originais em disparidades de outra natureza” (p.

249) que podem perpetuar-se no tempo.

A preparacdo e a formacdo cientifica e pedagdgica do corpo docente das
instituicdes do Ensino Superior ocupa lugar de relevo na resposta a dar as implicacdes

de uma educacao de nivel superior centrada na qualidade.

Esta atitude procura, igualmente, responder as necessidades dos estudantes
numa sociedade em continua evolucdo e mutacdo, tendo em atencdo as exigéncias, as
qualificacdes, as aprendizagens e as estruturas a inverter para servir os imperativos de
uma educacdo que, cada vez mais, se prolonga "ao longo de toda a vida" (e.g.,

Almeida, 2004).

Para Reimdo (2004), ao falar de qualidade e das manifestacbes de qualidade,
ndo devemos comecar por pensar nos meios. Por outro lado, a existéncia de recursos
nédo e garantia ou expoente de qualidade; o indicador de qualidade deve ser o uso que,
de facto, se faz destes recursos. O produto ¢ a qualidade do aluno. Por isso, a questdo

nuclear ndo é como devemos ensinar, mas como aprende o aluno.
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A resposta ao como se aprende sera a resposta ao como se ensina. N&o é o
mesmo segundo Reimao (2004): “a minha tarefa ¢ ensinar, o que significa dizermos a
nés mesmos, a minha tarefa é ajudar a aprender; a minha tarefa esta cumprida
somente se 0s meus alunos aprenderem. A suposta qualidade, seja do que for que

facamos, é irrelevante se os alunos ndo aprenderem” (p. 249).

Neste sentido, o ensino eficaz exige a criagdo, pelo professor, de um meio
adequado para a aprendizagem dos alunos. Dai que o ensino se defina em termos de

aprendizagem, tornando-a nucleo central no processo de avaliacdo da qualidade:

“O professor ¢ quem da estrutura a situacdo didactica, mas é no aluno que se vé a
eficicia e o éxito do que faz o professor. Neste sentido avaliar a qualidade das
instituicBes implica avaliar, sobretudo e em primeiro lugar, a qualidade dos
alunos que saem delas, segundo os critérios de qualidade que sejam
estabelecidos; de contrario, chegamos a conclusGes de escasso valor
diagnostico. Pode-se avaliar as instituicdes com outros critérios; mas o critério real
da avaliacdo radica naquilo que os nossos estudantes cheguem a ser. E isto
precisamente o que justifica a existéncia das instituicdes. Ndo h4 uma avaliacdo
séria que ndo comece com a avaliagdo dos alunos” (Reiméo, 2004, p. 250).

Quando se reflecte sobre a qualidade da aprendizagem tem necessariamente
que se falar da qualidade do ensino, o que significa falar também da qualidade do
professor. O que em definitivo é importante, é a qualidade das pessoas, sem deixar
de lado a qualidade dos meios necessarios. Para Reimdo (2004), deve evitar-se con-
fundir meios com fins. Meios modernos (instalaces, bibliotecas, computadores,
professores qualificados, publicacbes) ndo sdo garantia de uma aprendizagem de
qualidade; sdo perfeitamente compativeis com uma aprendizagem muito pobre. Se a
reflexdo sobre a qualidade incidir directamente nos meios (e ndo € raro que isto
aconteca porque, com frequéncia, esta atitude é a mais facil e a mais visivel, mas que
nédo parte de uma clarificacdo dos objectivos propostos e dos resultados que queremos

ver nos nossos alunos), sera dificil estabelecer com clareza prioridades nos meios.
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Neste ambito, para Reimdo (2004), o que interessa sdo resultados de qualidade nos
alunos. Desta forma, podemos avaliar a diferente importancia dos meios (recursos
materiais, recursos humanos, formacdo dos professores), e repartir melhor os

recursos econdémicos disponiveis, etc.

A avaliacdo efectuada por agentes externos resulta de uma interpretagéo e de
uma valorizagdo, a luz da missdo da instituicdo avaliada, tendo em atencdo as
prioridades, os meios e o0s critérios especificos de qualidade que lhe s&o proprios. A
avaliagdo interna (auto-avaliacdo) da qualidade, dirigida de modo directo e funcional
a qualidade da aprendizagem dos alunos, avaliara os resultados segundo 0s critérios
especificos da instituicdo que, em Ultima instancia, justificam a existéncia da prépria

instituicéo.

Para Reimdo (2004), uma avaliacdo da qualidade que olhe para o futuro, mais do
gue quantificar os diversos aspectos do sistema, deve procurar examinar em que
medida e com que éxito a instituicdo cumpre a sua prépria missdo e como pode

melhorar na realizacdo desse designio.
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1.1.2. Novos paradigmas das bibliotecas universitarias

Nos Ultimos trinta anos, verificou-se em Portugal uma democratizacdo crescente
no acesso ao Ensino Superior, 0 que se traduziu num aumento exponencial do nimero
de candidatos e de estudantes a frequentar este nivel de ensino. Este aumento trouxe,
logicamente, novos problemas ao sistema e as instituicbes. Por exemplo, as
universidades ndo cresceram fisicamente ao mesmo ritmo do volume dessas entradas,
ou seja, diversificaram-se 0s publicos-utentes mas ndo se alteraram 0s planos
curriculares. Numa légica de ocupacéao de vagas disponiveis, introduziram-se no sistema
volumes substanciais de alunos sem a preparagdo e a motivagdo tradicionalmente
assumidas como requisitos para a frequéncia deste nivel terminal de ensino... Para
Almeida (2005), com a proliferagdo de instituigdes privadas e com uma rede regional
de ensino superior politécnico, assiste-se ao paradoxo da existéncia de instituicdes e
cursos para 0s quais ndo existem, hoje, alunos/candidatos suficientes... O sistema parece
desregrado no seu todo, criando anualmente novas instituigdes e funcionando cursos

com um nlmero diminuto de alunos!

Um segundo momento de questionamento do Ensino Superior em Portugal estd,
segundo Almeida (2005), associado a assinatura por trés dezenas de paises europeus,
incluindo Portugal, da Declaracdo de Bolonha (1999). Um dos pontos fortes desta
Declaracdo passa pela criacdo, no limite temporal de uma década, de um Espaco
Europeu de Ensino Superior exigindo alguma “comunalidade” interpaises,
nomeadamente tornando mais inteligiveis os respectivos cursos e graus académicos.
Sendo importante assegurar o reconhecimento desses graus para se viabilizar a
mobilidade profissional dos possuidores de qualificacdes superiores no ‘“‘espago

europeu”, alguns receios subsistem de que tal objectivo poderd conduzir a uma
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uniformizacdo de sistemas. Neste caso, tal uniformizacdo acabaria por desencorajar a
riqueza da diversidade existente intra e interpaises, assumida alias como uma dimenséo

importante do Ensino Superior.

A par das mudancas nos graus e na duracéo dos varios ciclos de formacio®, a
Declaracdo de Bolonha abre também a porta para um questionamento sobre a
formatac&o curricular dos cursos e sobre a propria organizacdo dos processos de ensino-

-aprendizagem nas instituicdes do Ensino Superior.

Um dos pontos passa pela organizacdo dos cursos e pelos processos de ensino-
aprendizagem. Até ao presente, temos falado mais no “ensino” do que na
“aprendizagem”. No entanto, sabemos que a aprendizagem (o objectivo ultimo de
qualquer processo de formacao) € mais determinada por aquilo que o aluno faz do que
por aquilo que o professor faz ... Este principio, mesmo que 6bvio na sua veracidade,
ndo tem sido sistematicamente aplicado na Universidade Portuguesa (seguramente
também ndo estard tdo universalmente difundido no seio das universidades de outros
paises). Esta questdo torna-se cada vez mais urgente, sobretudo quando, a luz da
Declaracdo de Bolonha, o reconhecimento e acreditacdo dos cursos e graus académicos
sdo feitos através de um sistema comum de unidades de crédito, cujo célculo assenta na
carga de trabalho dos estudantes (workload) e ndo nas cargas lectivas das disciplinas.
Esta mudanca vai exigir uma reorientacdo das praticas académicas de ensino e de

aprendizagem (Almeida, 2004).

! A lei de Bases do Sistema Educativo para cumprir Bolonha consagra que o ensino superior confere trés
graus académicos: o de Licenciado (ap6s um ciclo de estudos com um numero de créditos de seis a oito
semestres curriculares de trabalho), o de Mestre (apds um ciclo de estudos com a duragdo de trés a quatro
semestres) e o de Doutoramento, este Gltimo s6 pode ser conferido por universidades.
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Até ao presente, o sistema de calculo de créditos em vigor no nosso pais assenta
nas cargas lectivas das disciplinas que formatam o curriculum do curso, por exemplo,
ponderando a natureza tedrica e préatica das disciplinas e seus tempos lectivos. Partindo-
-se futuramente da carga de trabalho do aluno, serdo questionados equilibrios
departamentais em vigor ou cargas lectivas docentes e, fundamentalmente, suplanta-se a
contabilidade assente numa logica estrita de disciplinas e de cargas lectivas que se
leccionam. Pensar no trabalho dos alunos conduz a uma reflexdo profunda e a mudancas
significativas na formatacdo dos planos curriculares, emergindo descricbes mais
operativas dos conhecimentos, das capacidades e das competéncias a conseguir.
Sobretudo, essa mudanca estimula a implementacdo de novos processos e métodos de

ensino, aprendizagem e avaliacgéo.

Neste novo contexto, recordamos as palavras do Reitor da Universidade de

Lisboa, Professor Anténio Névoa?, a uma entrevista a um 6rgéo da comunicacéo social:

(...) mas Bolonha prevé um ensino centrado no aluno...

Eu ndo quero o ensino centrado no aluno, mas no trabalho do aluno. E necessario
que o estudante saiba pesquisar em bibliotecas, esteja proximo do trabalho
laboratorial e que seja acompanhado pelo docente no terreno, na intervengéo sobre
as questbes sociais. Mas também ha aspectos positivos em Bolonha, como a
mobilidade dos alunos e a reducdo da duracéo dos cursos. (p. 4)

De novo, sendo a aprendizagem do aluno mais decisiva que o ensino do
professor, implica que o mais importante sera conseguir que o aluno aprenda e que
demonstre isso nos seus conhecimentos, competéncias e capacidades. Decorrem daqui
outras mudancas. Por exemplo, acredita-se que a aprendizagem do aluno possa ocorrer
numa diversidade de contextos, assim como assumir formas e processos diversos. A par
da sala de aula tradicional, outros espacos reais e virtuais terdo a mesma dignidade

académica enquanto contextos e oportunidades de aprendizagem (e.qg., bibliotecas).

2 Revista Visdo, 13 de Abril de 2006.
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Qual o papel das bibliotecas neste novo paradigma do ensino superior?

Perante o0 processo de convergéncia europeia, a missdo da biblioteca
universitéria transcende os limites do que tem sido a sua funcdo tradicional: suporte a
docéncia e a investigacao; e entra em jogo um terceiro elemento, a aprendizagem, que é

o centro do novo modelo de universidade.

Do ponto de vista dos estudantes, o crédito europeu exige modificar
profundamente os habitos de estudo e aprendizagem. Até agora, em muitos casos, para
aprovar uma disciplina era suficiente o assistir regularmente as aulas, consultar a

bibliografia basica incluida nos programas e estudar os apontamentos.

Como consequéncia desta préatica habitual nas universidades, as bibliotecas eram
consideradas salas de estudo dos apontamentos e lugar de consulta de manuais e textos

basicos recomendados.

Com a implementagdo dos novos planos, os estudantes deverdo dedicar uma
parte importante do seu tempo a preparar 0s seus proprios temas e trabalhos, o que lhes
exigiria ndo s6 fazer uso das coleccBGes, como aceder aos servigos e recursos da rede,
assim como a uma grande variedade de material docente que os professores terdo de

criar.

E se os docentes tém vindo a utilizar as bibliotecas, principalmente como suporte
a docéncia e meio bésico da sua actividade investigadora, terdo agora de considera-las

numa perspectiva mais ampla, pois serdo espacos fundamentais para a criacdo de
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materiais orientados a formacdo e melhoria de competéncias basicas e especificas, em
diferentes suportes, que facam parte da programacao rotineira das disciplinas dos novos

planos de estudo.

E claro que tornar este modelo realidade acarreta impulsionar mudangas
substanciais nos objectivos docentes e discentes; mudancas que implicam a adaptagéo
das metodologias de ensino e dos objectivos formativos, a inovagdo nas funcdes e
técnicas docentes, a institucionalizacdo de tutorias curriculares e a atencdo

personalizada, assim como a preparacao de guias e materiais didacticos das disciplinas.

As bibliotecas universitarias surgem como uma componente essencial do novo
modelo de ensino-aprendizagem, devido a sua favoravel posigdo estratégica: organizam
e permitem o0 acesso aos recursos de informacdo necessarios, dispdem de pessoal
qualificado para informar e orientar, e contam com uma longa trajectéria no uso de
tecnologias para a gestdo da informagdo, gozam de experiéncia consolidada na
prestacdo de servicos e formacdo de utilizadores e de amplitude de horarios. Além
disso, a automatizacao dos seus processos e servigos permite a comunidade universitaria
aceder aos recursos que gere a partir de qualquer ponto da rede (e.g., Dominguez Aroca,

2004; Rowley, 2003).
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Uma outra dimenséo cria necessidades das bibliotecas se adaptarem a este novo
paradigma, através da modificagdo dos seus habitos e dindmicas de trabalho, ao
desenvolver novas linguagens facilmente compreensiveis e aproveitaveis por todos
aqueles a quem se dirigem, e potenciar novos servi¢os de forma a criar habitos no uso
de novas ferramentas que permitam integrar recursos de indole muito diversa (e.g., Frias
& Rios Hilario, 2004; Frias & Traviesso, 2003). A este respeito recordamos as palavras

de Sara Pritchard (citada por Lindauer, 2000):

La futura vitalidad de las bibliotecas en el entorno universitario dependera de su
propia capacidad para demostrar, de forma dinamica y continua, su valor para la
tarea educativa global. Este valor tiene que ser demostrado a un nivel que
transcienda los formatos especificos de la informacion, la ubicacion de las
colecciones y la presencia fisica de los usuarios; y esto liga abiertamente las
inversiones en recursos de informacion de toda la institucion con la eficacia de los
programas disciplinares especificos. (p. 35)

Neste novo contexto, torna-se imprescindivel potencializar a aprendizagem e o
papel activo do estudante frente aos métodos tradicionais de transmissdao dos
conhecimentos — baseados fundamentalmente nas designadas aulas magistrais e na
elaboracdo de apontamentos — as bibliotecas terdo que ter em conta que cada utilizador
deverd poder aceder ao que necessita, 0 que supde desenvolver diferentes niveis

informativos, para os quais é preciso desenvolver interfaces adequadas.

Novas exigéncias conduzem a que o pessoal bibliotecario desenvolva novas
competéncias profissionais. E também que as bibliotecas, isoladamente, ndo poderdo
prestar estes servigos nem levar a cabo esta extensa gama de funces, pelo que teréo que
desenvolver estratégias de aliancas com docentes, informaticos e especialistas em
didactica e pedagogia, criando deste modo as estruturas adequadas (e.g., Moscoso,

2003).
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As bibliotecas universitarias que seleccionam, descrevem, analisam, organizam e
ddo acesso as fontes e recursos que armazenam o conhecimento, desempenhardo um
papel fundamental de aconselhamento e suporte aos professores na identificagéo e uso
dos recursos informativos pertinentes, orientando os estudantes nos seus trabalhos de
aprendizagem e prestando-lhes os servigos que requeiram para alcancar os objectivos

formativos das diferentes disciplinas (e.g., Lopes, 2005; Rowley, 2003).

Para tal, terdo de confrontar-se com novos desafios e formas de gestéo,
esquecerem-se de velhos procedimentos e implementar infra-estruturas tecnoldgicas e
ferramentas necessarias. Necessitardo, igualmente, de melhorar as suas competéncias na
gestdo e uso de novos recursos tecnoldgicos, pois sé desta forma poderdo levar a cabo

as suas novas metas (e.g., Dow, 1998; Lindauer, 2000; Moscoso, 2003).

Conjugar experiéncias, formacdo especifica e capacidade, é a chave para
favorecer a elaboracdo de materiais que facilitem a aprendizagem dos estudantes, que
Ilhes permita alcangarem o nivel de exceléncia coerente com a competitividade
internacional que persegue a construcao do espaco europeu do ensino superior. Trata-se,
pois, de criar as sinergias adequadas mediante estratégias e aliancas que respeitem tanto

as diversas estruturas das universidades como as suas respectivas politicas.
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Em resumo: o modelo educativo preconizado pelo Processo de Bolonha baseia-
-se no trabalho do estudante e ndo nas horas de aula; centra-se na sua aprendizagem e
ndo na docéncia dos professores desde que a nova unidade de medida substitui o
crédito®, e toma como referéncia o volume de trabalho que o estudante médio necessita
para aprender e superar uma matéria concreta, expressa em horas. Inclui aulas tedricas e
préticas, todo o tipo de actividades académicas dirigidas, tempo dedicado ao estudo e a

preparacdo de exames, elaboracéo de trabalhos, etc.

Na perspectiva dos professores, esta nova unidade de medida acarreta mudar a
designacdo “carga docente” para a substituir pelo que se poderia considerar “actividade
académica”, que engloba ndo sé as horas lectivas, mas também o tempo dedicado a
organizar, orientar e supervisionar o trabalho dos seus alunos, assim como a preparagéo

dos exames e materiais didacticos que sirvam & sua aprendizagem.

Por outras palavras, o Espago Europeu do Ensino Superior coloca como
vectores: (a) a educacdo centrada no estudante; (b) a valorizacdo dos resultados de

- 4 - - ~ - . -
aprendizagem™; (c) o ensino e a avaliagdo como instrumentos; e (d) a aprendizagem ao

longo da vida.

Contribuindo para o reconhecimento e desenvolvimento do processo de

aprendizagem dos estudantes, na esfera de aquisicdo de novas competéncias e

¥ Consultar a nova LEI n.? 49/2005- 30/8 — Alteracéo a Lei de Bases do Sistema Educativo — artigo 13°,
1% publicada na | Série A do DR. N.° 166, com as directrizes relativas ao enquadramento da declaracdo
de Bolonha no EEES.

* A este respeito cabe assinalar os Descritores de Dublin no EEES que traduzem os processos de
aprendizagem: (a) Conhecimento e compreensdo; (b) aplicacdo do conhecimento; (c¢) formulagdo de
juizos; (d) competéncias de comunicacgdo; e (e) competéncias de aprendizagem.
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conhecimentos, consolidados independentemente de quando e onde foram adquiridos,

alias numa légica de formacéo ao longo da vida.

O conceito adoptado de aprendizagem ao longo da vida enquadra-se nas
recomendacdes explicitas da Comissdo Europeia, nomeadamente as relativas aos
seguintes objectivos: (a) reforco das aptiddes bésicas dos jovens, de suporte a integracdo
no mercado de trabalho e a uma trajectoria de aprendizagem ao longo da vida; (b)
reducdo da iliteracia dos jovens, dos adultos, e do abandono escolar precoce; e (c)
facilitacdo do acesso dos adultos em idade activa a participar em acgdes de educacao e

formagéo (ver Dow, 1998).

No Ensino Superior, as prioridades da aprendizagem ao longo da vida visam
generalizar o acesso a educacdo e a formacdo profissional, especialmente continua. As
modalidades de intervencdo tém como foco a adaptagdo a procura de competéncias do

mercado de trabalho.

Na Sociedade do Conhecimento em que estamos inseridos, a informacdo e o
conhecimento® s&o activos fundamentais do Espaco Europeu da Investigac&o. Por outras
palavras, uma grande parte das universidades europeias baseia-se num modelo que situa
a investigagdo no centro da sua actividade e faz dela o pilar do ensino. Neste sentido, a

sociedade do conhecimento exige que as universidades, centros nevralgicos de

*A construcdo de uma Europa baseada no Conhecimento é, desde o Conselho Europeu de Lishoa (Margo
de 2000), um objectivo prioritario da Unido Europeia, objectivo que se viu reforcado ap6s os Conselhos
de Estocolmo (Marc¢o de 2001) e Barcelona (Marco de 2002). Segundo o acordado em Lisboa, trata-se de
alcancar a economia mais competitiva e dindmica do mundo baseada no conhecimento, capaz de suscitar
0 crescimento econémico e criar um maior nimero de postos de trabalho de melhor qualidade, assim
como uma maior coesao social.
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investigacdo, educagdo e inovagdo colaborem activamente no desenvolvimento

cientifico, tecnoldgico e humanitario.

A sociedade de conhecimento, mobiliza para que a missdo principal das
bibliotecas conduza a potencializar outro tipo de aliangas, bem como criar novos
consorcios, para reforcar os existentes, afim de concentrar o0 maior nimero de recursos
de exceléncia ao menor custo [e.g., projecto da Biblioteca do Conhecimento Online (B-

on) e seu impacto na comunidade universitaria portuguesa].

Neste contexto de mudanca, as bibliotecas universitarias procuram, assim,
assumir um novo papel centrado na transicdo/transformacdo das actuais Bibliotecas

universitarias em Centros de Recursos de Aprendizagem e Investigacdo (CRAI®):

Un entorno dindmico en el que se integran todos los recursos que dan soporte al
aprendizaje y la investigacion en la universidad, donde convergen servicios y
recursos diferentes: servicios informaticos, bibliotecarios, audiovisuales, de
capacitacion pedagogica y otros servicios, en un marco especial, con recursos
materiales, humanos, de informacién y aprendizaje tendentes a la integracion de
objetivos y proyectos comunes (p. 2).

® Conceito divulgado em folheto nas Segundas Jornadas Rebiun com o patrocinio da Rebiun e CRUE,
realizadas em Mallorca, em Maio de 2003.
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1.2. Apresentacdo do problema

As mudancas que se estdo a produzir a nivel mundial desde ha algum tempo, tais
como a globalizacdo da economia, a intensificacdo da competéncia, a aceleragcdo das
mudancas tecnoldgicas, as crescentes exigéncias dos consumidores ou a procura da

exceléncia nas empresas, ndo deixaram margem as instituicGes do Ensino Superior.

A temética da qualidade estd presente, na actualidade, em varios sistemas do
ensino superior em todo o mundo, e 0s governos mostram interesse pelo importante
papel que podem desempenhar os sistemas de gestdo da qualidade. Ainda que a
preocupacdo pela qualidade no ensino superior ndo seja nova, 0 interesse no ambito
empresarial pelos temas da qualidade e a progressiva extensdo destes conceitos ao
sector publico, fizeram renascer recentemente com forca este tema no mundo

universitario.

Actualmente, assiste-se a mudancas nas relacdes entre a universidade e as
administracdes publicas que tém como objectivo melhorar a eficacia das instituicoes.
Por um lado, modificam-se os critérios para financiar as universidades com a introducao
de novas formulas e mecanismos, como por exemplo 0s contratos programa. Por outro
lado, os processos de avaliacdo que actualmente estdo em marcha incluem entre os seus

objectivos primordiais a prestacdo de contas.

Esta preocupacdo pelos aspectos relacionados com a qualidade nas universidades
abriu uma linha de estudo em que se enquadra esta investigacdo — a qualidade de
servico em bibliotecas universitarias. Ainda que existam varios enfoques sobre o

conceito de qualidade de servico em bibliotecas universitarias, que nao sao exclusivos
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mas sim complementares, cremos que existe um enfoque, o da qualidade percebida,
directamente vinculado a qualidade entendida como aptiddo para satisfazer as
necessidades dos utilizadores, que se apresenta como verdadeira orientacdo e que

actualmente contribui de forma decisiva para a caracterizagéo do conceito.

No momento em que se ddo actualmente as maiores e mais significativas
mudangas na sociedade contemporénea e no contexto do ensino superior, as bibliotecas,
tal como outros servicos universitarios, oferecem e prestam servicos de suporte ao
ensino, aprendizagem e investigacdo (Almeida, 2005). A biblioteca contribui como um
servigo-chave de apoio as duas funcBes que caracterizam a razdo de ser das instituicoes
universitéarias: a investigacdo (e.g., criacdo de conhecimento) e o ensino (e.g.,
comunicacdo do conhecimento). A tarefa e o papel dos profissionais da informacéao é
proporcionar aos utilizadores que transformem a informagdo dos produtos e servigos

disponibilizados em conhecimento.

O utilizador tem a capacidade de olhar sem ser visto, observar sem ser notado,
estar fora estando dentro. Este olhar e esta forma de representar e construir socialmente
a biblioteca, permite considerar a perspectiva do utilizador como uma fonte de avaliar a
qualidade de servico. Consideramos neste ambito, que a qualidade das bibliotecas
universitarias pode e deve ser avaliada em funcdo da opinido dos seus utilizadores
(internos e externos) e, em geral, de todas as partes interessadas (stakeholders)

implicadas na prestacdo dos servicos fornecidos pela unidade de informacao.
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Neste prisma, e atendendo a evolugdo assinalada, podemos enunciar o problema
da seguinte forma: actualmente as dimensdes ou componentes da qualidade de servico

nas bibliotecas universitarias ndo sdo completamente percebidas pelo utilizador.

Por outras palavras, os profissionais da informacdo destas unidades de
informacdo devem ser capazes de avaliar até que ponto o servico € prestado, na opiniao
do utilizador, de forma a localizar os recursos facilmente, de planear novos servigos e
solucBes de necessidades. Para avaliar a qualidade de servi¢o da biblioteca € necessério,
antes de mais, compreender quais os elementos da qualidade de servico e a interacgdo

destes elementos no contexto da biblioteca universitaria.

Neste sentido, os profissionais da informacdo das bibliotecas devem possuir 0s
meios para garantir processos de avaliagdo no ambiente das bibliotecas, de forma a
conseguirem isolar os melhores procedimentos e a compreenderem o bom desempenho
da sua biblioteca comparativamente as demais bibliotecas universitarias

(benchmarking).

O ponto de partida para esta investigacdo estd presente nas seguintes

interrogacoes:

e Quais as dimensdes que os utilizadores elegem para avaliar a qualidade de

servigo de uma biblioteca universitaria?

e Quais as dimensdes da qualidade de uma biblioteca universitaria com impacto

na qualidade global percebida pelos utilizadores?
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Em resumo: cremos que a adopg¢do de um enfoque da qualidade percebida que
considere os pontos de vista dos estudantes e também dos professores, constitui uma
contribuicéo valiosa e interessante para o estudo da qualidade de servigo em bibliotecas
universitéarias. Neste sentido, esta investigacdo com a utilizacdo de uma metodologia de
investigacdo multimétodo, com a utilizacdo de metodologias mistas (quantitativas e
qualitativas), procura criar e desenvolver uma escala de medida da qualidade de servigo

de uma biblioteca universitéria, segundo a perspectiva dos seus utilizadores.
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1.3. Objectivos da investigacao

O objectivo geral do presente estudo consiste em identificar, numa abordagem
de investigacdo multimétodo, os principais factores determinantes da qualidade de

servico numa biblioteca universitaria, segundo a perspectiva do utilizador.

De seguida apresentamos 0s objectivos especificos do trabalho, divididos em

quatro grupos:

Objectivos associados a qualidade de servico percebida pelos utilizadores e,

especificamente, pelos estudantes de uma biblioteca universitaria.

1. Desenvolver uma escala de medida da qualidade de servico de uma biblioteca
universitaria, assim como identificar a existéncia de um constructo

multidimensional e as dimensdes subjacentes que o confirmam.

2. Explorar possiveis diferencas em funcéo da frequéncia e tempo de utilizacdo dos
servicos e analisar as percepgdes dos utilizadores em relacdo a qualidade de

servico das bibliotecas universitarias.

3. Analisar as percepgOes dos estudantes e determinar como influem as suas
caracteristicas na importancia atribuida as dimensfes que integram a qualidade

de servigo.
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Objectivo associado a relagdo entre a avaliacdo dos estudantes e a dos professores.

4. Comparar as perspectivas dos estudantes e dos professores em funcdo da

qualidade de servico percebida.

Objectivo de testar o0 modelo de relagdes da qualidade de servigco de uma biblioteca
universitaria na perspectiva dos seus utilizadores, através de modelos de equagdes

estruturais.

5. Perceber as relacBes entre qualidade global em bibliotecas universitarias e as

dimensdes da qualidade de servigo.

Objectivo associado as sugestdes de melhoria assinaladas pelos estudantes e

professores.

6. Decorrente da analise qualitativa as sugestbes de melhoria assinaladas pelos
estudantes e professores, analisar quais os elementos chave que contribuem para a

melhoria da qualidade de servico em bibliotecas universitarias.

Da anélise conjunta das diferentes partes do trabalho e da evidéncia empirica
obtida, esperamos obter conclusbes relevantes que contribuam para desenhar e
implementar linhas de melhoria nas actuais estratégias de qualidade nas bibliotecas

universitarias.
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1.4. Campo tematico

Para avaliar a qualidade de servico nas bibliotecas universitarias, torna-se
necessario estabelecer uma referéncia, traduzida no que constitui a qualidade de servico

na opinido dos utilizadores das bibliotecas universitarias.

Neste sentido, a orientacdo basica deste estudo insere-se na area dos estudos de
satisfacdo dos utilizadores no campo da Biblioteconomia e Documentacdo, com a
orientacdo focalizada na avaliacdo da prestacdo de servicos de uma biblioteca
universitaria, segundo a perspectiva dos seus utilizadores, tratando de averiguar a

percepcédo da qualidade e o grau de satisfacdo dos utilizadores reais e potenciais.

Esta investigacdo € igualmente caracterizada pela sua grande amplitude
multidisciplinar: que se transporta desde o campo da gestdo, marketing de servicos e
marketing relacional, mais concretamente, os modelos emergentes do enfoque actual da

qualidade de servigo.

Para aceder a qualidade de servico nas bibliotecas, os profissionais da
informacdo necessitam de um instrumento versatil capaz de promover a aplicacao
prética através de uma teoria de referéncia. Na literatura de Marketing de Servigos é

aceitavel que a perspectiva do cliente seja essencial para garantir a qualidade de servico.

A metodologia utilizada insere-se na investigagdo multiméetodo (multimethod
research), através da triangulacdo de varias fontes de analise do mesmo fenomeno a
qualidade de servico de uma unidade de informacdo com a utilizagdo de uma

metodologia mista: qualitativa com a metodologia dos grupos de discussédo e
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quantitativa com a elaboracdo de um instrumento de avaliagdo através de um

questionario.

O questionédrio é o método mais usado para conhecer as necessidades de
informagdo de uma comunidade de utilizadores, nomeadamente em bibliotecas
universitarias, como o testemunham a revisdo da literatura de varios trabalhos de

investigacao (e.g., Abad Garcia, 2005; Delgado Lopez-Cozar, 2004; Nitecki, 1996a).

Para além das areas multidisciplinares assinaladas, em termos gerais a teoria
sistémica ocupa um lugar de destaque nos processos de avaliacdo da qualidade e nos
modelos mencionados ao longo deste estudo. Pretendemos, assim, avaliar a forma
como os utilizadores percepcionam o servi¢co de uma organizagéo, sendo esta avaliagdo
considerada como resultado de uma comparagdo, baseada num certo ndmero de
atributos, entre as suas expectativas face ao servigo e a sua percepgdo do servigo
realmente prestado. O modelo de anélise para este estudo, € o modelo multiplos-
atributos (multiple constituency approach), que consiste no facto de os atributos ou
dimensGes identificados pelos utilizadores sobre a qualidade de servigo (i.e., 0 modo
como os clientes organizam a informacdo, nas suas mentes) abrangerem uma larga
gama de factores relacionados com as expectativas e o desempenho, atributos esses que

podem ser medidos e avaliados (e.g., Cullen, 2001a, 2001b).
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1.5. Relevancia do tema

Consideramos que a tematica desta investigacao é relevante tanto do ponto de
vista metodoldgico - criagdo e desenvolvimento de um instrumento de avaliagdo da
qualidade - como do ponto de vista da gestdo universitaria e da gestdo das bibliotecas

universitarias.

Desde os anos de 1990 que se levam a cabo nas universidades portuguesas
processos de avaliacdo interna e externa, a semelhanga do que se passa nos restantes
paises europeus, uma série de sistemas de avaliacdo, vinculados de diferentes formas as
respectivas politicas universitarias dos governos responsaveis. A elaboragdo recente de
um amplo relatério sobre a situacdo actual, as perspectivas de melhoria da universidade
portuguesa e o financiamento das universidades sdo também, reflexo desta situacéo

(e.g., Almeida, 2005; Reimao, 2004).

A Universidade, como agente da criacdo do conhecimento e do suporte e
promoc¢do da cadeia de valorizacdo do conhecimento, é simultaneamente atribuida a
missdo de se orientar para melhor corresponder aos objectivos definidos pela Unido
Europeia, que pretende assegurar que O espaco europeu adquira uma economia
competitiva geradora de rendimentos que reforcem a capacidade de desenvolvimento
econdmico e social. Toda esta evolugdo suscitou que as universidades e bibliotecas

universitarias enfrentassem a escalada da pressdo para demonstrarem o seu impacto.

Nos ultimos anos, assistimos a proliferagdo do conceito de qualidade de servigo
em bibliotecas, que gerou um grande interesse a nivel académico, como o demonstra a
publicagdo de numerosos trabalhos e a consolidagéo de revistas especializadas na area

da Biblioteconomia e Documentagdo sobre avaliagdo da qualidade de servico (e.g.,
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Journal of Academic Librarianship, Journal of Library Administration, Library &
Information Science Research, College & Research Libraries, Library Trends, IFLA
Journal, Library Quarterly e, mais recentemente, no quadro da especializacdo:
Performance Measurement and Metrics e Portal). Um exemplo de relevancia do tema
foi a publicacdo do nUmero especial da revista Library Trends, organizado por
Kyrillidou e Heath (2001), no qual foram apresentadas profundas discussdes sobre a
importancia de um sistema continuo de avaliacdo, além de evidenciar o quanto as
bibliotecas universitarias americanas estdo a investir neste modelo em que a qualidade
assume valores incontestaveis. Tem como foco as técnicas utilizadas para medir as
expectativas dos utilizadores e os relatos de boas préticas de avaliagdo (e.g.,

apresentacéo do instrumento de avaliacdo LibQUAL™™).

No ambito universitario, existem ja publicacbes a nivel internacional que se
especializaram no estudo da qualidade no ensino superior (e.g., Managing Service
Quality, Performance Measurement and Metrics, Quality in Higher Education e Quality
Assurance in Education). Na area da Biblioteconomia, mencionamos também a
referéncia regular das revisbes da literatura sobre esta temética, publicadas em
enciclopédias (e.g., Encyclopedia of Library and Information Science e Encyclopedia of

Hight Education).

Outro vector que tem contribuido para o desenvolvimento desta area é o evento
bianual (desde 1995) organizado pelo Departement of Information and Library
Management — University of Northumbria em Durham, no Reino Unido, designado por
Northumbria International Conference on Performance Measurements in Libraries &

Information Services. Estas conferéncias internacionais centram-se na avaliacdo de
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desempenho de bibliotecas e servigos de informagdo, e na construcdo de novos

instrumentos de medicédo da qualidade de servico.

Em Portugal, os trabalhos neste dominio sdo escassos, assistindo-se de forma
timida ao ressurgimento do tema com a publicagdo de artigos em alguns numeros
teméticos de revistas da especialidade na area da Biblioteconomia e Documentacao
[e.g., Revista BAD, Cadernos a&b e Leituras (publicacdo da Biblioteca Nacional) entre

outras publica¢des periddicas].

Em resumo: o novo Espago Europeu do Ensino Superior (EEES), o quadro dos
processos de avaliacdo do ensino superior, 0 aumento de competitividade e a alianga
entre 0 mundo empresarial e a universidade, conduziram ao desenvolvimento de um
novo paradigma no ensino superior, reforcado com o0 aparecimento da universidade
virtual, suportada pela biblioteca virtual, o que p6e em causa muitos pressupostos sobre

o papel das bibliotecas universitarias e o seu futuro.

Neste quadro, parece-nos que o presente tema sobre a qualidade das bibliotecas
universitarias ganha corpo e alma fundado no novo paradigma universitério de ensino-
-aprendizagem; e as preocupacdes decorrentes dos profissionais de informacdo nos
processos de avaliagdo das unidades de informagdo, assim como 0s processos de
transformacéo das bibliotecas em centros de recursos de aprendizagem e investigagédo

(CRAI) em que o foco principal é o utilizador e a sua aprendizagem.
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1.6. Estrutura da tese

Numa Primeira Parte, é feita uma revisdo dos estudos anteriores, integrando quer
uma vertente mais teorica, quer a analise dos modelos de compreensdo da Qualidade de
Servigco. Assim, e no Capitulo 1, efectudmos a apresentacdo do problema e os
objectivos de investigacdo. Incluimos o campo tematico em que se insere o trabalho,
assim como a relevancia que tem no campo académico e na gestdo das unidades de

informacao.

No Capitulo 2, efectudmos uma revisdo da literatura sobre os conceitos
fundamentais e as diversas definicbes e modelos sobre qualidade de servigo. Para o
efeito, apresentdamos um enquadramento da qualidade de servigco, tomando suporte a
revisao de estudos nas areas da Biblioteconomia e Documentacdo, Gestdo e Marketing

de Servicos.

O Capitulo 3, dedicado por um lado, a revisdo das diferentes abordagens
tedricas realizadas em torno do conceito avaliagdo da qualidade de servico em
bibliotecas universitarias. Por outro lado, apresentdmos uma revisdo de estudos
empiricos sobre a qualidade de servicos em bibliotecas universitarias, centrando em
duas valéncias: (a) nos instrumentos de avaliacdo da qualidade de servico; e, (b) nas

percepcOes dos seus utilizadores e nas dimensdes da qualidade de servico.

A Segunda Parte consagrada ao trabalho empirico por nos realizado e esta

dividida em trés capitulos (Capitulos 4 a 9).
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O Capitulo 4 introduz a metodologia de investigacdo, inclui descri¢des do
desenho da investigacdo, objectivos e hipdteses de pesquisa, operacionalizacdo das
variaveis consideradas, caracterizacdo e dados bésicos sobre a unidade de informacéo
estudada, descricdo da amostra, procedimentos utilizados na recolha de dados, teste-

- piloto e tratamento dos dados.

O Capitulo 5 € fundamentalmente consagrado a descricdo da construcdo dos
instrumentos, tendo como base a triangulacdo de duas metodologias complementares:
qualitativa e quantitativa. A metodologia qualitativa com a utilizacdo dos grupos de
discussdo (focus group) e a metodologia quantitativa (com os contributos da primeira)
na criacdo de uma escala de avaliagdo da qualidade de servico. A construcdo destes
instrumentos permitird também identificar como se organizam, em diferentes
dimens0es, as percepgdes dos participantes neste estudo e quais dessas dimensdes tém
maior valor explicativo e discriminativo da variabilidade dos utilizadores. Este capitulo,
para além de apresentar os resultados dos estudos que permitiram a validacdo dos
instrumentos, inclui igualmente as analises que tomaram por base estudos de validade

interna, de fidelidade e validade de critério.

Os seguintes trés capitulos (Capitulos 6, 7 e 8) apresentam os resultados que

procuram dar respostas as hipéteses formuladas.

O Capitulo 6, dedicado a apresentagdo dos resultados da investigacdo e
respectiva interpretacdo das seguintes analises diferenciais: (a) percepcdo dos
utilizadores as dimensdes da qualidade de servico em bibliotecas universitarias em

funcdo da frequéncia e tempo de utilizacdo dos servigos; (b) percepc¢édo dos utilizadores
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as dimensbes da qualidade de servico em bibliotecas universitarias em fungdo do
género, curso, grupos de idade, ciclo de estudos e ano de curso dos estudantes; e (c)
comparacdo dos pontos de vista dos estudantes e professores acerca da qualidade de

Servico.

No Capitulo 7 sdo apresentados os resultados da andlise de um modelo de
relagbes entre as diferentes varidveis incluidas no estudo (i.e., relagBes entre as

dimensGes da qualidade de servico e a qualidade global).

No Capitulo 8 sdo apresentados os resultados das analises as percepcdes dos
utilizadores referentes as sugestdes e comentarios de melhoria da qualidade de servigo,
assim como a identificacdo de factores-chave que influem na qualidade de servigo da

unidade de informacéo.

O Capitulo 9 introduz a discussao geral dos resultados desta investigacdo onde
se destacam as principais conclusdes, assim como algumas consideracdes gerais e
comentarios sobre as implicagdes quer para a gestdo de bibliotecas, quer para a
investigagdo. Assumindo este Ultimo Capitulo, também como conclusdo da tese,
pretendemos destacar ai os principais contributos do presente trabalho, bem como

algumas limitagdes a superar em futuros estudos.

Seguem-se as referéncias, correspondentes as leituras realizadas.

Nos anexos, sdo apresentados os materiais utilizados (escalas, carta aos

professores, guido do moderador nas sessdes dos grupos de discusséo, etc.).
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Terminamos este estudo com um glossario de termos sobre a Qualidade de
Servigo e alguns termos Estatisticos, utilizados ao longo do trabalho, com o objectivo

de apoiar na clarificagdo de alguns conceitos, que nem sempre é possivel aclarar ao

longo do texto.
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REVISAO DOS ESTUDOS ANTERIORES
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CAPITULO 2

Qualidade de Servico :

Contributos para uma Definicao

“A qualidade de servigo é por natureza um conceito subjectivo, o que significa

que compreender 0 modo como o consumidor pensa sobre a qualidade de servi¢o é
essencial para a sua eficaz gestdo.”

(Rust e Oliver,1994, p. 2)
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2.1. Qualidade de servigo

Os servigos compdem a fundamental oferta das bibliotecas universitarias a
comunidade dos seus utilizadores. O significado da palavra latina ‘servigo’, de acordo
com o Dicionario Houaiss da Lingua Portuguesa, engloba diferentes significados:
“accdo ou efeito de servir, de dar de si algo em forma de trabalho; estado de que serve
outrens; qualidade do que serve; utilidade, préstimo, serventia; exercicio e desempenho

de qualquer actividade, etc.” (Houaiss & Vilar, 2003, p. 3312).

No contexto académico, 0s servicos sdo expoentes da identidade e qualidade
universitaria. S&o um elemento de diferenciacdo de cada universidade, que a fazem
destacar (positiva ou negativamente), acrescentando ou subtraindo qualidade ao
funcionamento geral da instituicdo. Constituem um elemento de atrac¢do e de prestigio.
Além dos meios instrumentais mais ou menos necessarios para a docéncia e
investigacdo, resultam também como factores de ‘“qualidade de vida” universitaria,
numa sociedade onde este aspecto se aprecia cada vez mais, 0S Servigos universitarios

que criam e definem a universidade como tal (e.g., Martinez, 1999).

Concebendo a universidade como um sistema complexo, e segundo Martinez
(1999), podemos estabelecer que ha trés ou quatro areas funcionais ou subsistemas,
inter-relacionados e normalmente inseparaveis (as fronteiras séo ténues):

1. Administragdo: governo, gestdo, direccdo do sistema, planificagdo e
funcionamento.

2. Docéncia: transmisséo e apropriacdo do conhecimento pelas novas geracoes.

3. Investigagdo: producdo de novos conhecimentos e desenvolvimentos
técnicos de interesse social.

4. Servigos: incorporagédo especializada de valor ou qualidade ao sistema.
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A missdo que define os servigos universitarios & contribuir para os fins
essenciais, aos objectivos estratégicos e a exceléncia geral da universidade, mediante a
criacdo de valor por vias especializadas, diferentes dos restantes subsistemas
universitarios. Os servicos representam e completam o valor do resultado que no seu
conjunto a universidade produz e oferece. A sua evolucdo depende da quantidade desse

valor ou da qualidade que consigam incorporar ao sistema universitario.

Por outro lado, a palavra “qualidade”, segundo o Dicionario Houaiss da Lingua

Portuguesa, significa:

Propriedade que determina a esséncia ou natureza de um ser ou coisa.
Caracteristica comum que serve para agrupar (seres ou objectos). Cada uma das
circunstancias ou caracteres, naturais ou adquiridos, que distinguem as pessoas (ou
0s seres vivos em geral) ou as coisas. Maneira de ser de uma pessoa ou coisa.
Qualidade é: a propriedade ou conjunto de propriedades inerentes a uma coisa,
que permitem aprecia-la como igual, melhor ou pior que as restantes da sua
espécie. (Houaiss & Vilar, 2003, p. 3037)

Apesar da definicdo anterior, podemos encontrar uma infinidade de definigcdes
do conceito de qualidade, entre as quais destacamos a da International Standard
Organisation (ISO): “conjunto de propriedades e caracteristicas, de um bem ou servigo,
que Ihe confere capacidade para satisfazer necessidades explicitas ou implicitas dos

clientes” (ISO 11620, 1998, p. 7).
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Como avaliar a qualidade de servi¢o?

Para Hernon e Altman (1996), a avaliacdo da qualidade em bibliotecas traduz

uma realidade multidimensional, assente:

Quality is the eyes of the beholder ... If customers say there is quality service, then
there is. If they do not, then there is not. It does not matter what an organisation
believes about its level of service.(p. 7)

Os mesmaos autores, colocam o utilizador como centro em todo o0 processo da

avaliacdo da qualidade de servigo:

Many libraries consider customers poor judges of the quality of information
services ...

That may be true, but it misses the point... What the customer thinks about both
the process and the outcome of the service is the important issue in customer’s
perceptions. (Hernon & Altman, 1996, p. 7).

Trata-se de um processo avaliativo, que engloba o olhar do utilizador, subjacente
numa estratégia de orientacdo por parte da biblioteca, na procura de o servir e ganhar a

sua satisfacdo face ao servico.

Na literatura da area do Marketing de Servicos, o conceito “qualidade” refere-se
a “qualidade percebida”, isto ¢, “ao juizo do consumidor sobre a exceléncia e
superioridade de um produto” (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, p. 3), que
aplicada ao servigo significaria “um juizo global, ou atitude relacionada com a

superioridade do servigo” (Zeithaml et al., p. 16):

- A “qualidade percebida” ¢é diferente da “qualidade objectiva” (que se refere
a superioridade, muitas vezes técnica, de um produto que, se supde,
mensuravel e verificavel no que diz respeito a um padrdo ideal pré-

determinado);
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- A “qualidade percebida” supde um nivel de abstrac¢do mais alto que
qualquer dos atributos especificos do produto, tem uma caracteristica

multidimensional e é, a0 mesmo tempo, medivel.

- Finalmente, a “qualidade percebida” avalia-se (como mais alta ou mais
baixa) no marco de uma comparacdo, respeitante a exceléncia ou
superioridade relativas dos bens ou servicos que o consumidor vé como

substitutos.

Em sintese, diferente da qualidade nos produtos (qualidade que pode ser medida
objectivamente através dos indicadores, tais como a duracdo ou o nimero de defeitos), a
qualidade nos servicos € algo fugaz que pode ser dificil de medir (Parasuraman et al.,
1988). A propria intangibilidade dos servicos origina que estes sejam em grande medida

percebidos de uma forma subjectiva (e.g., Gronroos, 1994).
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2.1.1.Satisfacdo do utilizador vs. qualidade de servigo

O objectivo de uma biblioteca é satisfazer o maior numero de utilizadores
quanto seja possivel, fazendo uso 6ptimo dos seus recursos. Numerosos estudos
demonstram que um utilizador satisfeito explica a trés pessoas que obteve uma
experiéncia positiva, enquanto que uma pessoa insatisfeita informa de onze a treze
pessoas sobre a experiéncia negativa que obteve (Kotler, citado por Vogt, 2004).
Portanto, é quatro vezes mais facil criar uma imagem negativa que uma positiva.
Orientar e satisfazer os utilizadores torna-se uma tarefa importante, ja que utilizadores
satisfeitos convertem-se na melhor campanha de imagem possivel. Neste quadro, as
bibliotecas devem tomar medidas para satisfazer os seus utilizadores porque, face a
competéncia cada vez maior que existe no sector da cultura, educacdo e 0cio, ndo
podem ceder terreno e tem que apresentar-se como uma opg¢do atractiva. No futuro, o
mais importante, ndo serd a posse de obras (primeiras edicdes ou edicdes de alta
qualidade) e sofisticadas tecnologias de informacdo, mas sim, ter 0 maior nimero de

utilizadores regulares e altamente satisfeitos com os produtos e servicos.

Que relacdes existem entre qualidade de servico e satisfacdo dos utilizadores?

Para responder a esta questdo urge fazer uma distin¢do conceptual, os trabalhos
de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1994) defendem a nogdo de que a qualidade de
servigo implica uma avaliacdo global semelhante a uma atitude — um julgamento global
relativo a superioridade do servico, enquanto a satisfacdo estd relacionada com uma
transaccdo especifica de um determinado servigo. Ao longo do tempo, uma satisfacdo

repetida de encontros com o mesmo servicgo, resulta numa percepcdo da qualidade de
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servico. Para Nitecki (1999), a satisfacdo dos utilizadores estd relacionada com a

qualidade de servigo, mas nao € idéntica.

Para Poll e Boekhorst (1998), a qualidade de servico engloba “ uma medida
que possibilite avaliar se uma unidade de informacdo cumpre a sua meta principal de

oferecer servicos de qualidade que satisfacam os seus utilizadores” (p.140).

Para Hernon e Altman (1998), “service quality is not a fact; it is perception” (p.

8), assinalando a este respeito:

By inference, satisfaction levels from a number of transactions or encounters that
an individual experiences with a particular organization fuse to form an impression
of service quality for that person. The collective experiences of many persons
create an organization’s reputation for service quality . (1998, p. 8)

Por outras palavras, segundo Hernon et al. (1999), a qualidade de servico é uma
qualidade desenvolvida ao longo do tempo de acordo com as expectativas do utilizador.
Enquanto a satisfacdo faz referéncia a uma transaccdo especifica, a um ‘encontro’
especifico, trata-se de uma medida a curto prazo onde estdo em jogo toda uma dindmica
de reacgdes afectivas e emocionais na relacdo que se estabelece com o servigo. As
dimensGes da qualidade que podem afectar a satisfagdo variam segundo o contexto,
servigo ou sistema que se considera a qualquer momento (Oliver, 1997). Existe, assim,
uma inter-relacdo, entre estes dois conceitos, apesar da qualidade de servico ser
assinalada por inumeros trabalhos como um antecedente da satisfacdo do utilizador

(e.g.. aperspectiva integradora, De Ruyter, Bloemer, & Peeters, 1997).

! Adaptamos a terminologia utilizador para designar aquele que frequenta e utiliza os servigos oferecidos
pela biblioteca. O termo cliente sera utilizado quando for citado pelos autores.
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Através da Tabela 1, apresentamos os contributos do Marketing de Servicos,

sobre algumas caracteristicas que diferenciam a satisfacdo do utilizador

face a

qualidade de servico que, segundo Oliver (1997), sdo conceitos que muitas vezes

conduzem a alguma confusdo quer teorica, quer metodoldgica. Aceita-se, aqui, a

concepcao da satisfacdo como confirmacao das expectativas (e.g., Rust & Oliver, 1994).

Tabela 1. Satisfagéo e qualidade: similaridades e diferencas [baseada em Oliver (1997)]

Caracteristicas

Qualidade de Servico

Satisfagdo do Utilizador

Dependéncia da Experiéncia

Atributos e Dimensoes

Expectativas e Padrdes

Cognicéo e Afecto

Antecedentes Conceptuais

Relagdo Temporal

Percepcdes ndo requerem
experiéncia pessoal.

As dimenses para avaliar sdo
especificas.

Os padr@es baseiam-se em ideias
ou percepcOes de exceléncia.

A avaliac@o baseada em atributos
é considerada cognitiva.

Tem menos antecedentes
conceptuais (comunicacéo
pessoal e impessoal).

Tem maior duragéo.

E provada em cada ocorréncia.
Funciona em conjunto

com a satisfacéo.

E puramente experimental.

As opinibes resultam de
qualquer dimensao.

Utiliza referentes que nédo
tém a ver com a qualidade.

A avaliagdo é considerada ao
mesmo tempo cognitiva e
afectiva.

Tem mais antecedentes
conceptuais.

Curta duracéo.

Acumulagio de ocorréncias geram
satisfacéo.

Funciona em conjunto com a
qualidade.

Sobre esta relacdo no contexto bibliotecario, recordamos a obra de Hernon e

Whitman (2001) que define o conceito de satisfacdo do utilizador como: o julgamento e

a avaliacdo do utilizador focalizados numa ou mais transacgdes, traduzidas numa

experiéncia cumulativa caracterizada por uma componente mais afectiva e em que estédo

em jogo reacgdes emocionais: “Simply put, satisfaction is a sense of contentment that

arises from an actual experience in relation to an expected experience” (Hernon &

Whitman, 2001, p. 32).
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No mesmo estudo os autores assinalam as diferencas entre qualidade de servico
e satisfagdo: “The focus of service quality is to compare ... what one wishes as an
idealized service attribute with the current condition of that attribute”. Em contraste, a
satisfacao do utilizador “measures a customer’s subjective experience in terms of either

a specific encounter of overall encounters” (pp. 32-33).

Satisfacdo do Utilizador

Qualidade de Servico

Expectativas

Organizagéo

Prestacéo
de
Servico

Informagao
(Contelidos)

Figura 1. Satisfacdo e qualidade de servico [baseado em Hernon & Altman (1998), p. 113].

A Figura 1 representa o0 modelo das esferas sobrepostas de Hernon e Altman
(1998), sobre a relacdo satisfacdo e qualidade de servico. Neste modelo os autores
procuram explicar como o ambiente do servico de uma organizagdo, 0s recursos /
conteddos informativos e a equipa que presta o servico, contribuem para criar
expectativas nos utilizadores. Isto por sua vez, contribui para a qualidade de servico e

exerce uma influéncia que ird repercutir-se na satisfacdo do utilizador. Neste modelo a
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qualidade de servico é vista como um antecedente da satisfacdo do servico. A
satisfacdo do utilizador é muitas vezes medida através da sua incorporacédo na avaliagcdo

da qualidade de servigco (Hernon & Altman, 1998).

Para Cullen (2001a), esta relacdo insere-se num processo complexo de
interaccdo entre percepcgdes e expectativas, constituido por dois niveis: a satisfacdo do

utilizador como um nivel micro e a qualidade de servico como um nivel macro.

Por outras palavras, a relacdo entre a qualidade e a satisfacdo € complexa. A
qualidade de servico define-se como uma componente antecedente da satisfacéo e vice-
versa (e.g., Cronin & Taylor, 1992a; De Ruyter et al., 1997; Hernon & Altman, 1996,

1998; Oliver, 1997).

Uma outra perspectiva, é apresentada nos trabalhos de Applegate (1993, 1997)
através da apresentacao de trés modelos de satisfacao do utilizador:

1. Satisfacdo material: est4 relacionada com a obtencdo e relevancia do
produto.

2. Satisfacdo emocional: esta relacionada com componentes ndo cognitivas,
mas sim afectivas, e reflecte o grau de complacéncia de um utilizador
apo6s uma transaccao.

3. Satisfacdo emocional — via multipla: esté relacionada com a satisfacdo do
utilizador (satisfacdo material), mas também com outros factores como a
situacdo e as expectativas acerca do servigo. Este terceiro modelo de
satisfacdo permite a compreensdo da satisfacdo emocional, designada
pelo fendbmeno “falsos positivos”, que corresponde a utilizadores

satisfeitos, ainda que os resultados tenham sido infrutuosos.
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Neste ultimo modelo, o utilizador ndo recebeu uma resposta adequada ao pedido
realizado, mas responde positivamente a satisfacdo por motivos alheios ao resultado do
sistema; como por exemplo, pela consideracdo positiva que se tem a um determinado

servico (ver Applegate, 1993; Abad Garcia, 2005; Rey Martin, 2000).

Um outro olhar, sobre a satisfacdo do utilizador, encontra-se na revisdo da
literatura de Rey Martin (2000) que acrescenta que a satisfacdo do utilizador com a
unidade de informacéo (apesar de ser uma definicdo um pouco estereotipada, ja que o
utilizador elabora a sua prépria) inscreve-se na percepcao do utilizador no processo
interactivo que estabelece com o servico (e.g., de ter utilizado correctamente o seu

tempo, realizado as suas expectativas na obtencao do servico, etc.).

Neste ambito, Rey Martin (2000) considera que quando o utilizador determina o
seu nivel de satisfacdo com a unidade de informacéo, centra-se em quatro factores: (a) a
quantidade e a qualidade dos produtos recuperados; (b) interaccdo com o sistema ou
com os intermediarios (os profissionais da informacéo); (c) politica de servico; e (e) o

servico de informacdo no seu conjunto.

Nesta apreciacdo, observamos que ndo se considera a possibilidade da
inexisténcia de um produto final (i.e., a prestacdo de um servigo cujo resultado final é
intangivel), como é exemplo um pedido de informacéo, que também desperta um grau
de satisfagdo no utilizador mas que ndo permite a utilizacdo da primeira das condicoes
anteriormente mencionadas, pelo que na sua avaliacdo influirdo notavelmente os trés

outros factores.
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Ao reconhecer que a prestacdo de servico estd implicita na satisfacdo do
utilizador, estamos a atribuir um valor subjectivo ao proprio conceito de satisfacédo e a
relacdo atendedor-utilizador (e.g., Rey Martin, 1999).

Tabela 2 . Relagéo entre o esforgo dos utilizadores e a qualidade de servigo
com a satisfacdo [baseada em Rey Martin (2000)]

Esforco do Prestacdo do Satisfacédo Comportamento
Utilizador Servico

Alto Elevada Satisfacdo contida ~ Oportunidade
Alto Modesta Insatisfacdo maxima Reclamacéo
Baixo Elevada Satisfacdo maxima  Confianca

Baixo Modesta Insatisfacdo Incerteza

Para Rey Martin (2000), o utilizador determina diferentes niveis de satisfacao a
partir da combinacdo de dois aspectos: a prestacdo do servico e o esfor¢o que realizou.
A Tabela 2 ilustra um possivel comportamento que se pode prever por parte do

utilizador (centro da decisdo), na obtencao de satisfacao.

A finalizar, parece-nos relevante salientar os estudos de Applegate (1997) que
define a satisfa¢do do utilizador como “(...) as a personal, emotional reaction to a library
service or produt” (p. 200), e acrescenta a importancia de que se reveste este tipo de
estudos, tendo em linha de conta trés vertentes: (a) descritivo, determinar o desempenho
da biblioteca; (b) diagndstico da sua propria actividade; e (c) a atitude a ter com o
utilizador. Estes trés vectores colaboram para a elaboracdo de instrumentos e métodos
adequados e fidveis que ajudem a determina-los, e que favorecam a sua difuséo e

relevancia na gestéo das unidades de informagcéo (e.g., Applegate, 1997).
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Tendo em vista este enquadramento conceptual, podemos dizer que a intencéo
dos estudos da satisfacdo dos utilizadores ¢é identificar areas gerais de escrutinio,
através de inquéritos com perguntas abertas, com o objectivo de medir a “temperatura”
do uso dos servicos pelos utilizadores; enquanto os estudos sobre qualidade de servico
oferecem dados para examinar e identificar areas especificas num processo de melhoria,

assumindo estes instrumentos a funcdo de diagndstico (Hernon & Nitecki, 2001).

Em resumo: a transformacdo da exigéncia em qualidade, em funcdo das
expectativas do servico, é determinada por uma série de varidveis derivadas em grande
parte dos elementos cognitivos e afectivos do utilizador. O servi¢co fornece uma imagem
através dos elementos fisicos e do pessoal que o utilizador valoriza conjuntamente com
0 servico em si e que pode estar condicionada pela experiéncia do contacto entre a
biblioteca e o utilizador. A transformacdo da exigéncia em qualidade funciona em
funcdo das expectativas do servico e € em parte determinada por uma série de variaveis
na sua maioria da comunicacdo organizacional. Todos estes elementos tém uma clara
implicacdo no processo de atribuicdo de valorizacdo ao servico e de medi¢cdo do grau de

satisfacdo do utilizador.

Nesse sentido, um servico de qualidade é aquele que se revela capaz de
satisfazer as expectativas do utilizador. A satisfacdo é caracterizada como uma
transaccdo especifica, enquanto que a atitude & menos situacional e é descrita como a
orientacdo relativamente afectiva do utilizador para um produto ou processo. Por outras
palavras, a qualidade de servico tem uma avaliacdo idéntica a da atitude — um

julgamento global relatando a superioridade do servigo — enquanto que a satisfacdo é
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relatada como uma transaccdo de servico especifica. Além disso, a repeticdo da

satisfacdo conduz a percepc¢édo da qualidade de servico.

Nos estudos realizados em bibliotecas universitarias, a qualidade de servico

aparece como antecedente da satisfacdo do utilizador (De Ruyter, 1997; Nitecki, 1999).

Do ponto de vista do utilizador, a satisfacdo das suas necessidades de
informacdo é a medida de eficacia do sistema por exceléncia. A opinido dos utilizadores
sobre a satisfacdo ou insatisfacdo deriva directamente da qualidade de um servico, das
caracteristicas que lhe proporciona e constitui uma informacgdo muito importante sobre o

éxito ou fracasso do sistema para responder as suas expectativas.

Né&o ¢é suficiente que o sistema funcione, é necessario que 0 Servi¢o que se presta
seja satisfatorio para o utilizador e que este o entenda dessa forma. Porém, ha que ter
presente que o servi¢o modelo sera diferente de utilizador para utilizador, em funcdo das
suas expectativas e do contexto (e.g.. Abad Garcia, 2005; Applegate, 1993, 1997; Rey

Martin, 1999, 2000).

Por ultimo, no contexto das bibliotecas universitarias, a satisfacdo dos
utilizadores é um indicador da qualidade de servico que oferece a biblioteca, tal como é
percebida na perspectiva de estudantes, professores e investigadores (e.g., 1ISO 11620,

1998)
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2.2. Abordagem conceptual da qualidade de servicgo

“Porque é que ficamos zangados quando os clientes se queixam? Eles ndo sdo nossos
adversarios, sdo nossos professores”.
Hampden-Turner (citado por Cunha, 2002)

A evolucdo do pensamento em gestdo alterou a forma de pensar sobre a
qualidade. No passado era atribuida mais importadncia aos aspectos técnicos da
qualidade, dado que o seu estudo incidia fundamentalmente na vertente dos produtos.
Actualmente, verifica-se o desenvolvimento dos aspectos da qualidade relacionados
com os servigos. Ross (1994) salienta que a importancia da qualidade deixou de estar
focada somente nos produtos, tendo-se transferido para os servicos e que a filosofia do
Total Quality Management (TQM), estando intimamente ligada aos produtos, mais

recentemente, também esté ligada a todos os servicos que os acompanham.

A alteragdo da envolvente externa e das preferéncias  dos
consumidores/utilizadores, ao longo das ultimas décadas originou a alteracdo do
enfoque da actuacdo da empresa da eficiéncia para a qualidade, a flexibilidade e a
inovacdo. A qualidade de servico é fundamental para uma organizacdo. Desde a
satisfacdo dos clientes, a sua retencdo e a construcdao da sua lealdade, a satisfacdo dos
empregados e a sua retencdo, ao aumento da produtividade, a diminui¢cdo dos custos de
publicidade, a imagem da organizacdo, etc., a influéncia da prestacdo do servico é

notoria e fundamental para a sobrevivéncia de uma organizacéo (e.g., Batista, 2006).

O estudo da qualidade de servigco esta condicionado pela percepgdo e pelas
expectativas em relacdo ao servico, dado que a qualidade é medida pelo diferencial
entre percepcao e as expectativas que existiam em relacédo a interaccdo dos utilizadores

com 0 Servico.
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Para Cunha (2002), € importante para qualquer organizacdo o conhecimento
tanto das expectativas como da percep¢do em relacdo a interaccdo de servico e, nas
organizagOes, quem melhor se posiciona para aferir estas variaveis sdo os individuos

que interagem com os clientes (atendedores).

O papel do atendedor numa organizacao é fundamental pois, para além de ser o
prestador do servico, representa a imagem da propria organizagdo. E deste individuo e
da sua prestacdo que ira depender a qualidade de servico oferecida por uma
organizacdo. A prestacdo do atendedor estd dependente da estruturacdo do proprio
servico que ira condicionar a sua actuacao e que se reflectira, também, na satisfacéo que

este tem com a funcdo que desempenha.

Para Edvardsson, Thomasson e Qvretveit (1994), a melhoria da qualidade nos
servicos depende do balanceamento adequado entre as técnicas e os métodos para
melhorar 0s processos, a atitude e comportamento do pessoal e a cultura da organizacéo,
pois nos servicos a qualidade surge nos comportamentos e esta relacionada com valores

fundamentais como a cultura organizacional e as atitudes.

2.2.1. As caracteristicas dos servigos

Quando se trata de avaliar bens, costumam existir especificacdes definidas em
respeito as quais a qualidade do produto pode ser avaliada. No sector de servigos, este
processo ndo resulta tdo simples e, com frequéncia, a natureza intangivel dos servi¢os
torna dificil aos consumidores encontrar indicadores objectivos da qualidade de servigo

que recebem.
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Existe hoje uma abundante bibliografia sobre a gestdo de servicos e
designadamente sobre a sua especificidade e caracteristicas distintivas. Essa bibliografia
envolve mesmo revistas académicas como Journal of Service Research, International
Journal of Service Industry Management, Service Industries Journal e Journal of
Services Marketing. Parece possivel, de uma forma breve e reduzida ao essencial, tornar
salientes as diferencas entre 0s servicos e a industria, tendo por base as trés

caracteristicas referidas por Schneider e Bowen (citados por Cunha, 2002).

Segundo os autores, os servicos distinguem-se dos bens porque implicam as

seguintes trés caracteristicas:

1. Intangibilidade: refere-se ao facto do resultado da prestacdo de um servico ser
normalmente uma experiéncia e nao algo de material. Assim, o resultado do
servico raramente pode ser reutilizado, emprestado, mostrado aos outros, etc.
Como exemplos, podem referir-se um concerto musical, um programa de férias
ou um jantar num restaurante. A todos estes casos se aplica a ideia de Schneider
e Bowen de que do servico se obtém uma experiéncia e ndo um resultado

material, palpavel.

2. Participacdo do consumidor: este é um ponto de gestdo delicado dado que,
com frequéncia, o consumidor paga um servico que ele préprio ajuda a executar.
Pense-se no caso do utilizador de uma biblioteca universitaria que, desde que
entra na unidade de informacéo, € ele mesmo quem realiza a maior parte das
actividades necessarias para que a transaccao se cumpra: é ele que vai buscar o0s

livros as estantes, que consulta o catalogo bibliografico e recolhe as referéncias
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do tema que estuda, se dirige ao balcdo de atendimento, e solicita a requisi¢éo
das obras no servico de empréstimos, arruma as obras na pasta e depois de

receber o cartdo de estudante volta para casa.

Neste processo, a organizacdo cabem duas actividades: colocar os produtos
(obras) & disposicao dos utilizadores e efectuar a transaccdo. E claro, no entanto,
gue muitas outras ac¢es podem (e devem) ser desenvolvidas paralelamente pela
biblioteca. Por exemplo: criar um ambiente adequado que torne a experiéncia de
consumir naquele local (e ndo noutro) mais agradavel; arranjar maneira de
comunicar ao utilizador que o facto de ser ele mesmo a realizar o trabalho ndo se
da para o proveito da instituicdo, mas em beneficio do proprio utilizador que,
desta forma, se sente mais livre para agir como entender e que pode lucrar
consideravelmente em termos de rapidez. Em ultima andlise, desta caracteristica
pode resultar a possibilidade de o utilizador ser gerido como um recurso humano
da organizacdo (Bowen, 1986, citado por Cunha, 2002). Um exemplo

semelhante ao anterior ocorre com a utilizagdo de ATM’s na banca.

3. Simultaneidade. Os servicos, por norma, sdo produzidos e consumidos ao
mesmo tempo. Um exemplo claro desta caracteristica € o de um concerto
musical: ao mesmo tempo que a musica é produzida, ela esta a ser consumida
pelos espectadores presentes, ndo podendo ser armazenada e fruida mais tarde —
ao contrario do que acontece com a gravacao desse mesmo concerto registada

num compact disk (CD).
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S80 estas caracteristicas que explicam a necessidade de criar corpos de
conhecimentos relativos aos servicos. E por isso que, ao longo dos Gltimos anos, se tem
tornado patente 0 aumento da atencdo devotada a areas como a gestdo de servicos,
marketing de servicos, gestdo de recursos humanos nos servigos, etc. Deve, ainda,
referir-se que as trés caracteristicas atrds consideradas sdo importantes, em termos
praticos, ndo tanto por si mesmas, mas principalmente pelas consequéncias que delas

decorrem.

Para Cunha (2002), podemos considerar as trés seguintes consequéncias:

1. E mais dificil proceder a avaliagio objectiva da qualidade de um servigo do
que da qualidade de um produto, porque as medidas objectivas em termos de
durabilidade, desempenho ou outras, sdo substituidas nos servicos por algo

tdo vago como a experiéncia, a satisfagcdo ou a impressao do cliente.

2. O controlo do processo é mais dificil nos servicos do que na fabricacdo de
produtos, visto que as rotinas de producao ddo lugar a uma relacéo entre dois
actores humanos, a qual ndo pode ser totalmente controlada ou tornada

previsivel.

3. Dada a dificuldade em prever o comportamento e as necessidades do cliente,
torna-se incerto determinar quais as circunstancias que aconselham o
maximo controlo possivel da accdo dos atendedores, bem como as
circunstancias que recomendam que lhes seja atribuida uma razoavel
autonomia, no sentido de ser o proprio empregado a escolher a melhor

solucdo possivel para o cliente com o qual interage.
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2.2.2. Dimensdes da qualidade de servico

As dimensdes séo elementos de comparagédo que utilizam os sujeitos para avaliar
os distintos objectos (Garvin, 1984). A criacdo destas dimensdes ou caracteristicas
diferenciadas ajudam a especificar o contetdo do constructo, neste caso a qualidade
percebida do servico. No entanto, estas dimensdes ndo Ss&o, em muitos casos,
directamente observaveis pelos sujeitos, mas sim, abstrac¢fes realizadas a partir de

atributos ou caracteristicas que o sujeito percebe.

A teoria econdmica e, em diversas ocasifes o Marketing, definiu a qualidade

como dependente do nivel de atributos do produto.

A literatura em Marketing de Servigos definiu-o mediante duas dimensoes
primarias: adequado a utilizacdo e fiabilidade (Garvin, 1984). Na pratica, a qualidade
do produto foi identificada com algumas das suas caracteristicas: 0 peso, 0 material, a

aparéncia luxuosa e o brilho.

Com o fim de incorporar diferentes perspectivas, Garvin destacou oito
dimens@es da qualidade (as diferentes faces da qualidade) que poderiam ser Uteis como

um marco de referéncia para a analise da planificacao estratégica. Estas sao:

1. Desempenho: medida de desempenho do produto a nivel das principais
funcdes (e.g., a capacidade de focagem de uma maquina fotogréfica).

2. Funcionalidades do produto: conjunto de fungBes secundarias que
complementam a oferta do produto (e.g., sistema de navegacao).

3. Fiabilidade: probabilidade de um produto deixar de funcionar de forma

adequada num determinado periodo de tempo.
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4. Conformidade: medida do nivel de adequagdo do produto as suas
especificagoes.

5. Durabilidade: medida do tempo de vida do produto em termos técnicos ou
até ao momento em que a reparacao deixa de ser eficiente do ponto de vista
econdmico.

6. Servico: inclui a rapidez, a cortesia, a competéncia e a facilidade em reparar
0 produto.

7. Aparéncia: refere-se a estética ou apelo sensorial do produto.

8. Imagem: refere-se a uma percepcdo subjectiva de qualidade associada a
marca do produto.

Apesar destas dimensdes se desenvolverem, principalmente, a partir de uma
perspectiva de fabrico, tem algum valor generalizavel para os servigos, mas requer um
enfoque diferente para medir a qualidade de servico devido a natureza distinta deste

(e.g., Lovelock, 1997).

E uma ideia amplamente aceite do caracter multidimensional da qualidade de
servico, numa aproximacdo tedrica. Outra coisa muito diferente é a identificacdo dos
determinantes da varidvel qualidade de servico, sendo uma preocupacdo constante na
literatura do Marketing de Servigos. As diferentes classificagdes de dimensdes que se
atribuem ao constructo sdo muito varidveis e heterogéneas, sem que exista, de

momento, um consenso a este respeito.
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Para Lehtinen e Lehtinen (1982) uma premissa basica € que a qualidade de
servico € produzida na interaccdo entre um cliente e os elementos da organizagdo de um

servico. Estes autores determinam trés dimens@es da qualidade:

1. Qualidade fisica, que inclui os aspectos fisicos do servico (edificios,
equipamentos, ...).

2. Qualidade corporativa, que afecta a imagem da empresa.

3. Qualidade interactiva, que deriva tanto da interaccdo entre o pessoal e 0

cliente como dos clientes com outros clientes.

Uma outra proposta é defendida por Eiglier e Langeard (1989). O processo de
criacdo de servico — Servuccion - €, segundo 0s seus autores, a organizacao sistematica
e coerente de todos os elementos, fisicos e humanos, incluidos na interface cliente-
-empresa, necessarios para a efectivacao (realizacdo) de uma prestacdo de servico, cujas
caracteristicas e niveis de qualidade foram predeterminados. No conceito Servuction®,
0 servico € sempre 0 que resulta de uma inter-relacdo. Na sua forma mais comum,
servico € o resultado de uma interaccdo entre duas pessoas e um ou mais produto(s),

enquadrada por um ambiente apropriado, apoiada por um meio fisico e logistico.

Este conceito de criacdo do servico é, pois, baseado na teoria de sistemas® e na

compreensdo dos seus elementos constitutivos e das suas inter-relagdes.

® Eiglier e Langeard (1989) propdem o neologismo “Servuccion”, para designar o processo de criagio do
servico, ja que consideravam que ndo existia nenhum termo equivalente a producdo para expressar 0
processo de criagao (“fabricacdo”) do servigo e encerra as noc¢des de acgdo e de resultado.

% Para se compreender a nogdo de Servuction é preciso relembrar o conceito de sistema, caracterizado
segundo a teoria geral de sistemas de Bertalanffy (1980), da seguinte forma, a saber: (a) um sistema é
constituido por elementos, (b) todos os elementos estdo ligados entre si, (c) o sistema funciona segundo
uma finalidade e pode ser fechado ou aberto, tem sempre uma fronteira, (e) o seu funcionamento tende
para um estado de equilibrio, e (e) toda a mudanga ou modificagdo de um elemento implica uma
mudanca (mesmo que ndo directa) do resultado do sistema.
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Por outras palavras, a partir da sua teoria da “Servuccion” desenvolvem o

conceito de qualidade de servigo a partir de trés niveis: o output, os elementos da

Servuccion e 0 processo em si mesmo. As trés dimensdes sdo percebidas e, por assim

dizer, comparadas pelo cliente:

1.

2.

3.

A qualidade de servigo prestado como resultado final (output) . Trata-se da
qualidade de servigo prestado em si mesmo e dependeré se o servigo foi capaz
de cobrir, ou ndo, as necessidades e as expectativas do cliente. Os autores
incidem sobre a necessidade imperiosa do conhecimento destas expectativas

para oferecer um servico de qualidade e adaptado ao cliente.

A qualidade dos elementos da Servuccion ou a qualidade dos elementos que
intervém no processo da fabricacdo do servico. Neste ambito, os autores
referem-se ao suporte fisico (modernidade, sofisticagdo, limpeza, ...), pessoal de
contacto (eficécia, qualificacdo, apresentacdo, disponibilidade, ...), clientela

(pertenca a0 mesmo segmento) e eficacia da sua participacéo.

A qualidade do processo de prestacdo do servico. Esta qualidade expressa-se
pela fluidez e a facilidade das interaccOes, a sua eficacia, a sua sequéncia e pelo

seu grau de adequacéo as expectativas e necessidades do cliente.

As trés dimensBes encontram-se inter-relacionadas entre si, e s6 se alcanca a

qualidade de servigo, se estas trés dimensdes estiverem contempladas.
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Uma outra proposta em forma de modelo, é apresentada por Gronroos (1984)
que descreve a qualidade de servico, como uma variavel multidimensional formada a
partir de dois componentes principais, tal e como € percebida pelos clientes: uma
dimensdo técnica ou de resultado, e uma dimensdo funcional ou relacionada com o

processo.

Para Gronroos (1994), os servigos “sao basicamente processos mais ou menos
intangiveis e experimentados de maneira subjectiva, nos quais as actividades de
producdo e consumo se realizam de forma simultdnea. Produzem-se interaccdes que
incluem uma série de ‘momentos de verdade’ (p. 28) entre o cliente e o prestador de
servicos (atendedor). O que sucede nestas interac¢fes tem um efeito fundamental no

servico percebido.

Para Gronroos (1994), é facil observar que ndo se pode avaliar a dimensdo de
qualidade funcional de uma forma tdo objectiva como a dimensdo técnica. Com
frequéncia, percebe-se de forma subjectiva. Num trabalho inicial, Gronroos (1992)
relaciona estas duas dimensdes da qualidade de servico com a imagem corporativa, ja
que esta imagem pode determinar aquilo que se espera do servi¢o prestado por uma

organizagdo.*®

Na Figura 2 representam-se esquematicamente essas diferencas da qualidade de

servigo, segundo o modelo conceptual da qualidade percebida de Groénroos.

19 Grénroos afirma que a Imagem Corporativa pode influir na percepcdo da qualidade de vérias formas:
se o0 prestador é eficaz aos olhos dos clientes, isto é, se tem uma imagem favoravel, provavelmente sera
perdoado pelos erros menores; se com frequéncia se produzirem erros, deteriorar-se-4 a imagem. Se a
imagem é negativa, o efeito de qualquer erro serd consideravelmente maior do que seria de outra
maneira. No que respeita a percep¢do da qualidade, pode considerar-se a imagem como um filtro
(Grénroos, 1994).
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Qualidade Total
Percebida

Qualidade Qualidade
Esperada Experimentada

- Impressées dos outros
- Imagem

- Necessidades individuais

- Comunicagé&o de Marketing

Qualidade
Técnica:
o qué?

Qualidade
Funcional:
o0como?

Figura 2. Modelo conceptual da qualidade percebida total de Grénroos
[baseado em Gronroos (1994)]

Assim, o modelo ilustra que a qualidade percebida pelos clientes é a integracdo
da qualidade técnica (“o que se da”), com a qualidade funcional (“como se dd”) e a
imagem corporativa. A imagem surge como um elemento-chave a ter em conta para

medir a qualidade.

O importante é frisar que, no modelo de Gronroos (1984, 1994) ndo s6 se define
e se explica a qualidade de servico percebida através das experiéncias das dimensfes da
qualidade, mas também através das experiéncias citadas. A boa qualidade percebida
obtém-se quando a qualidade experimentada satisfaz as expectativas do cliente, isto é, a
qualidade esperada. Se as expectativas sdo pouco realistas, a qualidade total percebida
sera baixa, ainda que a qualidade experimentada, medida objectivamente, seja boa.
Como se mostra na Figura 2, a qualidade esperada € uma funcdo de uma série de

factores como: a comunicacdo de marketing (publicidade, relagdes publicas, promogéo
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de vendas ...), comunica¢do “impressdes dos outros” (i.e., passa palavra), a imagem

corporativa/local e as necessidades do cliente.

A experiéncia de qualidade, € influenciada pela imagem corporativa/local e, por

sua vez por outros componentes distintos:

1. A qualidade técnica: refere que o0 servico seja tecnicamente correcto e que
conduza a um resultado aceitavel. Faz referéncia a tudo o que concerne ao
suporte fisico, aos meios materiais, a organizacdo interna ..., trata-se da

dimensdo de “o que “ o consumidor recebe.

2. A qualidade funcional: faz referéncia a forma como o cliente é tratado no
desenvolvimento de prestacao do servico, € a dimensao do “como” o cliente

0 recebe.

3. A imagem corporativa da empresa: € a forma como o0s consumidores
percebem a organizacdo. A imagem corporativa cria-se, principalmente,
mediante a percepcdo da qualidade técnica e funcional dos servicos que

presta, que em ultima instancia, afectara a percepgéo global do servico.

Interessa, pois, mencionar que 0 modelo de Gronroos (1994) conclui que o
nivel de qualidade total percebida ndo so esta determinado pelo nivel das dimensdes da
qualidade técnica e funcional (i.e., tem influéncia no cliente ndo s6 o resultado do
servico, mas também a forma como o recebe) mas também, pelas diferencas que

existem entre a qualidade esperada e a experimentada.
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2.2.3. O paradigma da desconfirmacao

O modelo que suscitou mais interesse na literatura da qualidade no terciario foi
descrita por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, 1991). A equipa liderada por
Parasuraman partiu da conceptualizacdo de Gronroos e desenvolveu um modelo da

qualidade de servico, também conhecido pelo paradigma da desconfirmacao.

Pretendia-se responder a trés questfes centrais: O que é a qualidade de servico?
Quais as causas para os problemas de qualidade de servico? Como podem as

organizac0es resolver estes problemas e melhorar o seu servi¢o?

Para Parasuraman, et al., (1988, 1991), as percepc¢des da qualidade de servico
sdo influenciadas por uma serie de disfuncGes ou discrepancias (Gaps) que tém lugar
nas organizacdes. Assim, sugeriu uma relacdo mais ampla dos determinantes da
qualidade de servico (i.e., 0 modo como os clientes organizam a informacéo, nas suas
mentes). A partir de um extenso grupo de entrevistas, identificaram dez determinantes

(dimensdes) da qualidade de servico (ver Tabela 3).

No entanto, ainda que manifestem que a importancia relativa das categorias
varia entre diferentes tipos de servicos e clientes, defendem que os determinantes da
qualidade de servico para a maior parte dos consumidores, nesta investigacdo, se
podiam incluir nesta lista. Por outro lado, também manifestam que estas dez dimensdes
defendidas ndo s&o necessariamente independentes umas das outras (Zeithaml et al.,

1993).
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Tabela 3. Determinantes da qualidade de servigo [adaptacdo baseada em Parasuraman et al.

(1985)]

Variavel Definicéo
Fiabilidade Refere-se a consisténcia dos resultados obtidos, que deverdo ser semelhantes de todas as
vezes que o servigo é prestado. Isto significa que o cliente ndo espera grandes oscilages
no servico. O atendimento numa unidade de informacdo ndo deve ser atencioso hoje e

displicente amanha.

Capacidade O cliente ndo deve ter que esperar além do razodvel para que o servico lhe seja prestado.
de A falta de capacidade de resposta as solicitaces do cliente funciona como um trunfo
resposta para a concorréncia. Se uma organizagdo demora muito tempo a fornecer determinado

Competéncia

Acesso

Cortesia

Comunicacgdo

Credibilidade

Seguranca

Compreenséo
e
conhecimento

Factores
tangiveis

produto, outra sera capaz de o disponibilizar de forma mais expedita.

Diz respeito ndo apenas as competéncias técnicas especificas do campo de actividade da
empresa, mas também as competéncias interpessoais, as quais respondem, com
frequéncia, pela diferenga entre um bom e um mau servigo. Com efeito, poucos serdo o0s
consumidores interessados em tornarem-se clientes de uma organizacgéo cujos produtos
sdo de boa qualidade, mas cujos membros sdo tipicamente antipaticos.

Por exemplo, um mau atendimento pode afastar a clientela de um restaurante com bons
argumentos culinarios.

Refere-se a facilidade de uso do servigo, que deve poder ser utilizado pelo consumidor
sem esforcos de tempo ou localizacdo. Por exemplo, no contacto com 0 servigo
telefonico de apoio, o cliente ndo devera ficar muito tempo a espera de ser atendido.

O contacto com o consumidor deve, tanto quanto possivel, ser marcado pela simpatia,
agradabilidade e respeito.

A empresa devera falar a linguagem do consumidor, em vez de ficar & espera que o
consumidor entenda a sua linguagem. O profissional da informacdo deve usar
vocabulario diferente quando comunica com diferentes utilizadores (segmentos), do
mesmo modo que um jornal dirigido a um puablico com interesses intelectuais deve
comunicar com o leitor de forma diferente da usada por um tabldide sensacionalista.

A empresa deve dar ao cliente razes para que ele possa acreditar nela e naquilo que ela
vende: se um preco ou uma taxa foram dados como garantidos, devem ser
escrupulosamente respeitados.

A empresa deve oferecer garantias de que o cliente ndo sofrera quaisquer danos causados
pela sua relacdo com a organizagdo. Exemplificando: sem autorizacdo expressa, uma
empresa ndo deve passar a terceiros informacdo sobre os seus clientes (e.g. para
constituicdo de bases de dados com fins comerciais).

As diferengas entre as expectativas dos clientes podem ser aceites como oportunidades
para melhorar a qualidade de servico, para aprofundar os conhecimentos dos varios
segmentos e para fidelizar o cliente.

Todos os elementos tangiveis deverdo ser objecto de uma gestdo cuidadosa por parte da
organizacdo, designadamente as instalagdes fisicas, e a aparéncia dos membros
organizacionais. O espaco fisico ajuda a comunicar a identidade e a imagem da
organizacao.
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Apls uma investigacdo exploratoria e qualitativa, a medicdo de possiveis
coincidéncias entre as dez dimensbes teve que esperar uma fase posterior de
investigacdo quantitativa. E na base da investigacdo qualitativa que emerge o conceito
de qualidade de servico percebida, e proporciona a equipa liderada por Parasuraman et
al. (1988, 1991) a criacdo e desenvolvimento de um instrumento de medida que
permitisse quantificar a qualidade de servico: SERVQUAL (ver Cap. 2, ponto 2.2.5).
Este instrumento permitiu-lhes uma aproximacdo a medicdo, mediante a avaliacdo em

separado das expectativas e percepcdes do cliente.

Este trabalho metodoldgico contribuiu para a reducdo do nimero de dimensdes a
cinco, assim, a competéncia, a cortesia, a credibilidade, a seguranca, agruparam-se
numa dimensdo de seguranca; por outro lado, o0 acesso, a comunicacao e a compreensao
e conhecimento do utilizador deram lugar a dimensdo de empatia — remete para a
capacidade em dar uma atencéo individualizada - seguidas pelas outras trés dimensdes:

fiabilidade, a capacidade de resposta e 0s aspectos tangiveis.

A dimenséo ‘fiabilidade’ ¢ definida como a capacidade de actuar de acordo com
0 prometido, seja sobre a entrega, a resolucdo de problemas, o preco, etc. A segunda
dimensdo ‘capacidade de resposta’, esta relacionada com a disposi¢ao para ajudar os
clientes e prestar um servico de imediato. A capacidade de resposta é comunicada aos
clientes atraves do tempo que estes tém de esperar por assisténcia, pelas respostas a
questdes ou pela atencdo dada a problemas. Esta dimensdo tambeém capta a nocao de
flexibilidade e de adaptabilidade da prestacdo do servico as necessidades do cliente. A
terceira dimensao, ‘seguranca’, ¢ definida como o conhecimento e a cortesia dos

empregados, bem como a capacidade da empresa e dos seus empregados em transmitir
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confianca aos clientes. Esta dimenséo é relativamente mais importante em servicos que
o cliente percepciona como envolvendo maior risco e/ou naqueles que eles consideram

existir uma maior incerteza sobre a sua capacidade de avaliar o output.

A quarta dimensdo ¢ a ‘empatia’ que esta relacionada com o cuidado e a atengdo
personalizada/individualizada que a organizacdo fornece aos seus clientes. A esséncia
da empatia é a conveniéncia através da customizacdo do servico, atraves da transmissdo
aos clientes de um sentimento de que estes sao Unicos e especiais. Os clientes querem
sentir-se compreendidos e importantes para as organizacdes que lhes fornecem um

Servico.

A quinta e ultima dimensdo da qualidade de servi¢o sdo os aspectos ‘tangiveis’ e
esta relacionada com a aparéncia das instalacdes fisicas, do equipamento, do pessoal e
dos materiais de comunicacao. Todos estes elementos fornecem provas de representacao
fisica ou imagens dos servicos que os clientes, e em especial 0s novos clientes, irdo

usar para avaliar a qualidade.

Queremos com isto dizer que o paradigma desconfirmatério se caracteriza por
avaliar a qualidade de servi¢o percebida como um desajustamento entre expectativas e

percepcéo dos resultados (Gronroos, 1984).

Para Gronroos (1994), a qualidade de servigo percebida estd dependente da
comparacao do servico esperado com o servigo percebido, e € por esta razdo o resultado
de um processo de avaliacdo continuo. Na auséncia de medidas objectivas, temos de

recorrer as percepcOes dos clientes com o propdsito de avaliar a qualidade de servico);
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entende-se, assim, por percepcdes, as crencas dos consumidores relativas ao servigo

recebido (Parasuraman et al., 1985, 1988).

Nesta linha de pensamento, a qualidade de servico foi definida como uma forma
de atitude, relacionada mas ndo equivalente & da satisfacdo™®, que resulta da comparacéo
de expectativas com o resultado real. Expectativas que se podem formar sobre a base de
experiéncias previas, processo de passa palavra, necessidades individuais, experiéncia
anterior, impressdes dos outros, exposicao prévia a servicos dos competidores (e.g., De

Ruyter et al., 1997; Grénroos, 1984, 1994, Parasuraman, et al., 1985, 1991).

Na Figura 3, representa-se como os clientes avaliam a qualidade de servico, ao
comparar 0 que desejam ou esperam, com 0 que actualmente recebem ou percebem que
recebem. E esta “discrepancia entre as percepgdes dos consumidores dos servigos
oferecidos por uma determinada empresa e as suas expectativas acerca da oferta das
empresas em tais servigos”, que resulta de “uma comparagdo entre o que consideram
dever ser o servigo oferecido pela empresa (as suas expectativas), e a sua percepc¢ao do
resultado dos prestadores de servi¢o” (Parasuraman, et al., 1988, p. 22). E onde as
expectativaslz sao consideradas como “desejos ou necessidades dos consumidores, por
exemplo, o0 que sentem que deve ser entregue por um prestador de servigco face ao que

foi oferecido” (Parasuraman et al., 1988, p. 23).

11 A diferenca entre qualidade percebida e satisfagdo radica no facto de que enquanto a primeira é um
juizo global, uma atitude, uma avaliagdo a longo prazo; a segunda faz referéncia a uma transaccao
especifica, a um ‘encontro’ especifico (Bitner, 1990; Cronin et al., 1992; Oliver, 1993; Parasuraman et al.,
1988, 1994).

12 Devemos assinalar, ndo obstante, que segundo Parasuraman et al., (1988) o termo expectativas, tal
como é utilizado na literatura de qualidade de servicos difere da forma como é entendido na literatura de
satisfacdo do consumidor. Desta maneira, se bem que nesta Ultima as expectativas sdo probabilidades
definidas pelo consumidor sobre o que ocorrera durante uma transac¢do ou intercambio; na qualidade de
servicos, por seu lado, as expectativas sdo consideradas como desejos dos consumidores. Tal como os
proprios autores argumentam “o que eles sentem que o prestador de servigos devia oferecer face ao que
ofereceu” (p.28).
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Impressdes dos Necessidades Experiéncia Comunicagdes
Outros Pessoais Anterior Exteriores

A

Dimensdes da

Qualidade de Servigo Qualidade Percebida
Servigo Esperado do Servigo
Tangiveis
Seguranca « Servigo 1. Expectativas Excedidas
Empatia Percebido (SE<SP (Qualidade Surpresa)
Fiabilidade 2. Manutengédo das Expectativas

Capacidade de Resposta (SE~SP (Qualidade Satisfatéria)
3. Abaixo das Expectativas

(SE>SP (Qualidade Inaceitavel)

Figura 3. Avaliacdo da qualidade de servico pelos clientes [(baseado em
Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1993, p. 26].

Quanto ao proprio termo, percepcdes sdo as crengas dos consumidores relativas
a0 servico recebido®®. Como resultado 16gico do anteriormente exposto “os juizos de
alta ou baixa qualidade de servico dependem de como os consumidores percebem o

resultado actual do servigo no contexto do que esperavam” (Parasuraman et al., 1985, p.

46).

Podemos, assim, dizer que um cliente perceberd um servico como dotado de
qualidade, quando a sua experiéncia com a prestacdo de um determinado servico iguale
Ou supere as suas expectativas iniciais (ver Figura 3). Pelo contrario, o servico sera
catalogado de deficiente qualidade, quando as expectativas ndo se véem cumpridas pelo

posterior resultado.

B30 “deve ser oferecido” equivale a0 termo “should offer”, forma em que sdo inicialmente definidas as
expectativas do produto, por outro lado, o “poderia ser oferecido” equivale ao termo “would offer”,
forma em que s&o redefinidas posteriormente estas expectativas.
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Antes de finalizarmos esta descricdo do paradigma desconfirmatorio, devemos
assinalar que estes mesmos autores (Parasuraman et al., 1991), num trabalho posterior,
argumentam que as expectativas do consumidor respeitantes a qualidade de servico
apresentam dois niveis: o desejado e o adequado. O primeiro € o nivel de servico que o
cliente espera receber, é o que o cliente cré que pode e deve receber. Por outro lado, 0
nivel adequado é aquele em que o cliente considera aceitavel, estando baseado em parte
na avaliacdo feita pelo cliente do que sera o servico realmente. Entre ambos os niveis de

Servigos o que existe € a chamada zona de tolerancia (ver Figura 4).

Desvantagem Vantagem Fidelidade do
Competitiva Competitiva Cliente

(As percepcdes (As percepcdes (As percepcdes

situam-se abaixo situam-se dentro situam-se acima do
do nivel adequado) da zona de nivel desejado)
tolerancia)
Reduzido Zonade Tolerancia Hevado
Adequado Desejado
EXPECTATIVAS

Figura 4. Resultados das percepcdes do cliente acerca dos resultados do servigo
[baseada em Parasuraman et al. (1991)].

Na Figura 4, esguematizam-se o0s resultados das percepgOes dos clientes,
permite-nos verificar, que quando o resultado percebido pelo cliente na prestagédo de
servigo se situa dentro desta zona de tolerancia, a organizacdo prestadora do servico
encontra-se numa situacdo de vantagem competitiva, ficando numa situacdo de
desvantagem competitiva, quando o resultado percebido se situa abaixo do nivel
adequado, e numa situacdo de fidelidade do cliente quando o resultado excede o nivel

desejado.
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2.2.4. Percepcgdes de ndo-qualidade (Gaps)

O fulcro do conceito de qualidade de servigo encontra-se precisamente na
relacdo entre servigo esperado e servico recebido. Um servico diz-se de qualidade,
quando a percepcdo do cliente é a de que o servico recebido esta de acordo com aquilo
que era esperado. A qualidade é discutivel quando o consumidor esperava algo que ndo

obteve.

E, deste modo, num delicado jogo de equilibrios que as empresas de servigos
constroem a sua imagem de qualidade. Cada ocasido em que o consumidor volta a fazer
uso do servico, corresponde na pratica a mais uma oportunidade para a organizagdo
reforcar a sua imagem de qualidade junto do cliente. Nestas situagdes, a organizagao
pbe a prova a sua capacidade para satisfazer as necessidades do consumidor,

construindo a sua imagem de qualidade ou de falta de qualidade (Gronroos, 1984, 1994)

A qualidade de um servico decide-se, como tal, na correspondéncia entre
expectativas e realidades, ou seja, entre o que o cliente quer e 0 que a organizacéo lhe
oferece. A ndo-qualidade, por seu turno, é o resultado da falta de correspondéncia entre

a expectativa do cliente e o desempenho da organizacéo.

Parasuraman et al. (1985) consideram a existéncia de cinco fontes de falta de
correspondéncia ou discrepancias (Gaps) entre as expectativas do cliente e o servigo
proporcionado pela organizacdo, as quais sao potencialmente geradoras de percepcoes
de ndo-qualidade. Essas discrepancias (ver Figura 5) devem ser objecto de anélise

cuidadosa por parte da organizacdo, de modo a que, gracas ao seu evitar cuidadoso, se
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proceda a manutencdo da qualidade. Discutem-se, a seguir, as fontes de discrepancia

conducentes a ndo-qualidade.

Os desejos e expectativas dos clientes sdo influenciados por quatro factores-

-chave que determinam o que os clientes esperam de um servi¢o (Parasuraman et al.,

1985):

Impressdes dos outros: que se refere ao que os utilizadores escutam de outros
utilizadores (e.g., recomendagdes de amigos ou familiares). Este factor tem

mais importancia na compra de servi¢os do que na compra de bens tangiveis.

Necessidades individuais: de cada utilizador podem condicionar as suas
expectativas, mas dependente das suas caracteristicas e circunstancias

individuais.

Experiéncias anteriores: trata-se de um factor determinante das expectativas
dos clientes face ao servico (e.g., quanto mais se conhece o funcionamento de
um servigo, mais se avaliam os conhecimentos ou a efectividade do que a

simpatia).

Comunicacdo externa: este Gltimo factor é a comunicacdo dos prestadores de
servigo. Este conceito inclui uma variedade de mensagens, tanto directas como
indirectas, que as empresas de servigos dirigem aos clientes (e.g., anancio que
destaca a rapidez do servico). Destas mensagens, 0 preco tem um importante
papel na formacdo de expectativas dos clientes, sobretudo dos clientes

potenciais.
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IMPRESSOES DOS NECESSIDADES EXPERIENCIA
OUTROS INDIVIDUAIS ANTERIOR
-
5| SERVICO ESPERADO |
D52 | D5
SERVICO <
] PERCEPCIONADO
Consumidor
A
Organizacéo
A D4 N
SERVIGO (erumno COMUNICACOES
PRE E POS- EXTERIORES AOS
_CONTACTOS) D4 CONSUMIDORES
4
D3| D3
Y
D1| D1 PRODUCAO DA

PERCEPCAO SOBRE A
QUALIDADE DE
SERVICOS

A

D2| D2

-

PERCEPCOES DOS
GESTORES EM
RELACAO AS
EXPECTATIVAS DOS
CONSUMIDORES

Figura. 5 Modelo da qualidade de servigo (Gaps) [baseado em Parasuraman, et al., (1985)].
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- Discrepancia 1 (D1): entre as expectativas do consumidor e as percepcoes da
gestdo. As percepcBes dos responsaveis organizacionais nem sempre estdo de
acordo com as expectativas dos consumidores. O problema de ndo-qualidade
decorrente deste hiato entronca, por conseguinte, na tendéncia da organizagéo
para relevar aspectos menos valorizados pelo cliente, a custa de outros que o

cliente toma como mais importantes.

- Discrepancia 2 (D2): entre a percepcdo dos gestores e as especificacdes de
qualidade. Nesta categoria situam-se 0s desfasamentos entre aquilo que a gestédo
espera e aquilo que € de facto implementado. Os padrfes de qualidade podem
ser inexistentes, inespecificos, irrealistas, podem ndo ser suficientemente
apoiados pela administracdo, etc. Quando algum destes problemas esta presente,
estdo criadas condicGes para que aquilo que a organizacdo deseja ndo seja

passado a pratica.

- Discrepancia 3 (D3): entre as especificacdes de qualidade e o servico prestado.
Por motivos diversos, os padrbes de qualidade podem ndo vir a ser convertidos
em praticas de servico. Recursos humanos com formacdo profissional
incompleta ou deficiente, com baixa motivacdo ou com niveis de insatisfacdo
acentuados, podem ser responsaveis por esta quebra na qualidade. As origens
deste processo podem também radicar em factores tecnoldgicos: nao € possivel,
por exemplo, prestar um bom atendimento quando as tecnologias em uso se

mostram pouco fiaveis.
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- Discrepancia 4 (D4): entre a prestacao do servico e as comunicagdes externas.
A organizacdo ndo deve criar expectativas fora daquilo que pode oferecer. A
comunicacdo externa (e designadamente a publicidade) deve ser usada néo
apenas para promover a imagem de uma organizagdo ou servi¢o, mas também

para gerir as expectativas dos clientes (i.e., para as aproximar da realidade).

- Discrepancia 5 (D5): entre o servico prestado e o esperado. A percepc¢éo de que
0 servigo ndo correspondeu aquilo que era esperado, resulta da existéncia de uma

(ou mais) das discrepancias anteriores.

Donde se pode deduzir que os elementos-chave para reduzir a discrepancia 5
(D n°5) radicam em diminuir as deficiéncias 1 a 4 e manté-las num nivel o mais baixo

possivel:

D n% = f(D n°1, D n°2, D n°3, D n%j)

Em sintese, tendo por base as percepcdes, as expectativas e a discrepancia entre
percepcOes e expectativas, este modelo conceptual com cinco desfasamentos
desenvolve-se, segundo um processo de progressao légica. Cada factor é causa
potencial de outro, desde o 1 até ao 5, pelo que a alteracdo de um factor implica
alteracbes nos outros. Este processo implica que as tentativas para diminuir a
discrepancia relativa a qualidade de servicos percebida devem incidir na diminuicdo das
discrepancias organizacionais, de forma sequencial, permitindo detectar deficiéncias

organizacionais.
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2.2.5 Instrumentos da avaliacdo da qualidade de servigo:
SERVQUAL, SERVPERF e LibQUAL*™

SERVQUAL

O modelo de analise das discrepancias completa-se com um instrumento de
medicdo da qualidade de servigo denominado SERVQUAL (SERVice QUALIty)
(Parasuraman et al., 1985), definido a partir da informacao proporcionada por um amplo
trabalho de investigacdo desenvolvido com gestores e directores de empresas de
servigos. O instrumento SERVQUAL é a primeira aproximacdo explicita relevante

desenhada com a finalidade de medir a qualidade do servico percebida pelo cliente.

A sua estrutura inicial era constituida por 97 itens, distribuidos pelas 10 dimensdes
ou determinantes da qualidade de servigo (ver Tabela 2). Assim, 0 SERVQUAL consta
de duas partes: uma que mede as expectativas dos consumidores e a outra que mede as
percepcdes. A sua aplicacdo posterior a quatro tipo de servicos (Banca, Crédito,
Seguradoras e Lojas de reparacdo de aparelhos) permitiu um refinamento deste
instrumento, e chegou-se a um resultado de cinco dimensdes da qualidade, compostas
por um total de 22 itens (Parasuaramant, et al., 1988). As defini¢bes destas cinco

dimensGes sdo as seguintes:

1. Elementos tangiveis: aparéncias das instalacdes fisicas, equipas, pessoal
e materiais de comunicag&o.

2. Fiabilidade: habilidade para realizar o servigo prometido de forma fiavel
e cuidadosa.

3. Capacidade de resposta: disposi¢édo e vontade para ajudar os utilizadores

e proporcionar um servigo rapido.
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4. Seguranga: conhecimentos e atencdo mostrados pelos empregados e as
suas habilidades para inspirar credibilidade e confianga.
5. Empatia: atencdo individualizada que oferecem as empresas aos Seus

consumidores.

Este instrumento foi aplicado a um amplo leque de servicos, tanto de organizacdes
privadas como a um (limitado) nimero de organizacbes com fins ndo-lucrativos e
servigos publicos. No entanto, apesar da escala SERVQUAL, assim como o0 modelo das
discrepancias ou deficiéncias (Gaps) que o sustentam a nivel tedrico, obtiveram um
impacto muito importante gracas a sua difusdo e popularidade, a sua utilizacdo

empirica deu lugar a problemas e criticas.

Por um lado, mdltiplos autores (Babakus & Boller, 1992; Brown, Churchill &
Peter, 1993; Buttle, 1996; Teas, 1993) questionaram a validade do modelo e
assinalaram a existéncia de certos problemas na hora da sua explicacdo. Buttle (1996)
aprofundou com uma avaliacdo critica, que versa sobre os aspectos conceptuais da
qualidade de servico: (a) objeccbes ao paradigma desconfirmatorio, (b)
operacionalizacdo da qualidade de servico como diferenca entre percepcdes e

expectativas, (c) orientacdo ao processo e (d) dimens6es da qualidade de servico.

Por outro lado, as criticas focalizadas na forma operativa do conceito (constructo)
resultante do contraste dos resultados empiricos obtidos: (a) utilidade das expectativas
dos clientes, (b) nimero de itens, (c) enunciados positivos e negativos, (d) pontuacdo da

escala, e () comprimento do questionario (e.g., Babakus & Boller, 1992; Buttle, 1996).

A critica que provavelmente mais literatura gerou é a relativa ao papel das

expectativas e sua inclus@o no instrumento de medicdo. Babakus e Boller (1992) sustém
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que o calculo da diferenca entre percepcdes e expectativas, ainda que intuitivamente
resulte atraente, ndo proporciona mais informacdo do que a que esta contida na
componente das percepgdes da escala SERVQUAL (i.e., P-E), ja que as expectativas
variam muito pouco de uns clientes para 0s outros e sdo sempre altas. Cabe esperar,
portanto, que as pontuacdes diferenciais estejam dominadas pelas avaliacbes das

percepcoes.

O instrumento SERVQUAL também foi criticado por centrar-se na avaliagdo do
processo da prestacdo de servico e ndo prestar a devida atencdo ao resultado do
encontro (Babakus & Boller, 1992; Brown, 1993; Cronin e Taylor, 1992a, 1992b). N&o
obstante, o predominio de itens relativos a qualidade funcional parece enfatizar a
importancia que esta tem na actualidade, ja que o nivel de qualidade técnica é
semelhante em muitas organizacdes de servicos e no que se diferenciam é precisamente

na forma de prestar o servigo.

SERVPERF

Entre as alternativas propostas destaca-se, pela difusdo alcancada, a realizada por
Cronin e Taylor (1992a, 1992b), para quem, apés rever a literatura existente com
relacdo a qualidade de servico e realizar uma investigacdo em quatro inddstrias de
servigos diferentes (Refeigcdes rapidas, Limpeza a seco, Banca e Controlo de pragas),
chegou a conclusdo de que uma medida baseada sO nas percepgdes poderia ser uma
melhor forma de avaliar a qualidade de servico, surgindo assim a escala designada

SERVPERF (SERVice PERFormance) constituida apenas por 22 itens. Esta escala, com
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as mesmas cinco dimensdes do SERVQUAL, apresenta menores problemas de validade

e € mais curta, ja que s6 tem em conta as percepcoes dos clientes.

Por outro lado, cabe assinalar que o nimero de dimensdes e a sua estabilidade
costumam variar de um sector para outro ao existirem factores criticos da qualidade de
servico que sdo especificos de cada sector e, por conseguinte, as cinco dimensdes
citadas ndo podem considerar-se universais (Babakus & Boller, 1992; Carman, 1990).
Os proprios autores da escala SERVQUAL sugerem a conveniéncia da adaptacdo da
escala para se ajustar a idiossincrasias especificas de um determinado servigo

(Parasuraman et al., 1988).

LibQUAL+ ™

O impacto do SERVQUAL como instrumento de diagnédstico foi crescente e
varios investigadores desenvolveram estudos de adaptacdo as bibliotecas
(genericamente, instituices sem fins lucrativos). Alias, a sua difusdo ocorreu em
diversas unidades de informacdo com maior incidéncia nas bibliotecas universitarias
(ver Cap. 3), tendo sido escritos mais de 100 artigos publicados em revistas da
especialidade, e defendidas mais de 20 teses de doutoramento na década passada (Cook
& Thompson, 2000). O tema destes trabalhos académicos visava a avaliacdo da

qualidade de servigo em bibliotecas universitarias com a aplicacdo do SERVQUAL .

Neste contexto, em 1999 nasce o LibQUAL*™ (de LIBrary QUALIty), através
do projecto desenvolvido pela Association of Research Libraries (ARL) e pela Texas
A&M University, a partir dos resultados do projecto SERVQUAL, no ambito de um

programa de investigacdo designado New Measures Iniciative, que teve inicio em 2000,
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e agrega outros projectos, incluindo o E-Metrics. Este programa teve inicio por causa da
crescente solicitacdo para que as bibliotecas demonstrassem ter impacto na sua area de
influéncia e tornassem visiveis os efeitos da sua actividade, e por causa da presséo
exercida no sentido da rentabilizacdo dos recursos disponiveis. Até ai, na ARL,
avaliavam-se sobretudo os recursos (inputs) e ndo tanto os produtos e 0s impactos
(outcomes). Para responder a novas solicitacfes foi necessario procurar encontrar novas

medidas.

O LibQual+ Project resulta da necessidade de criar um novo protocolo adaptado
ao original (SERVQUAL), que responda as necessidades das bibliotecas. Foi esta a

razdo de criar o LibQUAL*™ .

O LibQUAL"™ trabalha num interface Web e com um protocolo que permite
realizar perguntas aos utilizadores sobre a biblioteca. As questfes estdo ancoradas huma
escala de Likert de 9 pontos, relativas a 22 itens (versao de 2003), que sdo avaliados em

trés niveis de servico: minimo, desejavel e percebido.

Pretende inferir dos utilizadores, quais sdo as suas expectativas face ao servico
oferecido pela biblioteca. O procedimento por parte da biblioteca é a eleicdo de um
namero aleatorio de utilizadores com endereco electrénico, e o envio de um
questionario, que uma vez preenchido, se reenvia directamente ao servidor central de

LibQUAL*™ que o disponibiliza numa base de dados.

Os dados séo analisados e os relatorios resultantes permitem conhecer a

qualidade percebida pelos utilizadores dos servigcos para cada uma das bibliotecas
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participantes no projecto. Os relatorios apresentam informacdes relativas as
discrepancias entre os niveis desejado, percebido e minimamente aceitavel dos

Servigos.

A participacdo nesta primeira fase do projecto foi realizada por dois consorcios:
OhioLINK e a Associacdo Americana de Bibliotecas de Ciéncias da Saude (AAHSL).
As 57 bibliotecas de OhioLINK e as 35 instituicdes de AAHSL participaram no

LibQUAL*™ de 2002.

Para a segunda fase em 2003, contou com o compromisso de participacdo dos
consorcios: NY33 Rs, um consdércio de bibliotecas universitarias e publicas do Estado
de Nova York e um consércio integrado por bibliotecas militares.

Por outras palavras, os beneficios obtidos, com o uso de LibQUAL*™

pelas
bibliotecas, permitem comprovar e identificar como sdo avaliados 0s seus servicos pelos
utilizadores. Permitem comparar o préprio servico de qualidade com os servicos de
outras bibliotecas participantes e a partir da referenciacdo (Benchmarking) com o
objectivo de efectuar a melhoria dos servi¢cos. Um objectivo importante € trabalhar com

as expectativas recolhidas dos utilizadores, com a finalidade de obter servigos de grande

qualidade ou investigar a possibilidade de criar novos servicos.
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Qualidade
de Servigo
em
Bibliotecas

Valor do Servigo Controlo Pessoal

Fiabilidade
Acesso a Informagao Biblioteca como Espago
Conveniencia

Figura 6. Dimensdes do LibQUAL*™ < http://www.arl.org> [baseado em Thompson, Cook
& Thompson, 2002, p. 9]

A partir da Figura 6 podemos ver as dimensdes com que trabalha o
LibQUAL*™ : o valor do servico, o acesso & informacdo, o controlo do pessoal e a

biblioteca como espaco. Podemos caracterizar estas dimensdes da seguinte forma:

1. O valor do servico: (a) recolhe trés das dimensdes identificadas por
SERVQUAL unindo-as numa sé dimensdo, a saber: a empatia, a capacidade
de resposta e a seguranca; (b) a fiabilidade; e (c) a dimensdo humana da
qualidade de servigo (e.g., o item: a equipa da biblioteca proporciona uma

atengéo individualizada / Giving users individual attention).

2. O acesso a informacéo: (a) abrange a cobertura de alcance, a temporalidade e
a conveniéncia no acesso; (b) a adequacdo das coleccdes; (c) compreensao,
a qualidade e a profundidade dos recursos de informacao; e (e) a informacéo

solicitada que seja proporcionada no formato, o espaco e o tempo escolhido


http://www.arl.org/
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[e.g., item: dispbe de ferramentas (catalogos, bases de dados ...) que lhe
permitem aceder a informacao por si mesmo / making information easily

acessible for independent use] .

3. O controlo do pessoal: (a) gestdo facil na navegacdo, conveniéncia e 0s
servigos de apoio; (b) como o utilizador controla a informacdo, em geral, e a
navegacdo na Internet, em particular;; e (c) como os utilizadores podem
interagir com a biblioteca moderna e tecnoldgica (e.g., item: o sitio Web da
biblioteca permite-lhe localizar a informacéo de forma autonoma / a library

web site enabling me to locate information on my own).

4. A biblioteca como espaco: (a) cobre as necessidades de espaco, valor
simbdlico e reflgio para o estudo e o trabalho; (b) trata-se de uma dimenséo
tangivel (SERVQUAL) onde encontramos a biblioteca como lugar, isto é,
reune 0s requerimentos comunitarios num Unico espago para o estudo e
colaboracdo; e (c) proporciona as facilidades fisicas adequadas (e.g., item: o

espaco é confortavel e acolhedor / a confortable and inviting location ).

*

Em resumo: com inicio h& 20 anos, este instrumento SERVQUAL (1983-2000)
registou uma evolucdo que podemos caracterizar em nove fases, tendo um ambito

geografico de aplicagédo consideravel:

- 1983-1985: Modelo conceptual de qualidade de servigo — modelo GAPS;

- 1985-1988: Instrumento SERVQUAL,

- 1988-1990: Modelo das ‘discrepancias’ (Gaps) alargado;

- 1990-1993: Natureza e condicionantes das expectativas relativas ao servico;
- 1993-1994: Instrumento SERVQUAL aperfeicoado;
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- 1994-1996: Impacto da qualidade de servico nas intengdes comportamentais;

- 1996-1997: Métodos mdaltiplos de prestar atengdo ao utilizador um sistema de
informacdo da Qualidade de Servico;

- 1997-2000: Papel da tecnologia no fornecimento dos servicos;

- 1999-2000: Plano de trabalho conceptual para a compreensdo e medicdo da
qualidade em servigos electrénicos (e-service quality). Nascimento do
LibQual*Project (1999).

Por outro lado, LibQUAL+ ™ ¢ caracterizado por Heath (2005), como um
instrumento constituido por um conjunto de servicos utilizado pelas bibliotecas para
avaliar, diagnosticar e compreender as opinides dos seus utilizadores acerca da
qualidade dos seus servicos, de modo a actuar e a implementar melhorias. Os servicos
LibQUAL*™ sdo oferecidos & comunidade bibliotecaria pela ARL. O nicleo do
programa € um inquérito, que foi rigorosamente testado, baseado num sitio WEB e
apoiado por uma equipa de formacgéo, que ajuda as bibliotecas a avaliar, a melhorar os
servicos bibliotecéarios, a mudar a sua cultura organizacional e a incentivar a sua
promocao.

Em sintese, os objectivos e metas do LibQUAL*™

sdo: (a) fomentar uma
cultura de exceléncia na prestacdo dos servigos bibliotecarios; (b) ajudar as bibliotecas
a compreender melhor as percepcdes dos utilizadores acerca da qualidade dos servicos
bibliotecérios; (c) recompilar e interpretar, de forma sistemética e continua, o feedback
dos utilizadores; (d) facilitar a cada biblioteca participante a informacdo de evolucgéo
comparavel obtida pelas demais bibliotecas; (e) identificar as melhores praticas nos

servigos bibliotecarios; e (f) melhorar as habilidades analiticas do pessoal bibliotecario

para interpretar dados e actuar baseando-se neles.
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*™ e a sua ampla

O crescimento da comunidade de participantes no LibQUAL
coleccdo de dados constituem recursos de grande riqueza para melhorar os servicos

bibliotecarios.

Apls uma breve apresentacdo dos principais modelos e instrumentos da
avaliacdo da qualidade de servico, passamos a analisar alguns estudos referentes a
gestdo de recursos humanos, e o seu papel central na gestdo de servigos, nomeadamente
na gestdo da qualidade de servico. Trata-se de uma perspectiva diferente da até aqui, no
quadro do Marketing de Servigos, com o objectivo de ilustrarmos a dindmica e as

especificidades dos servigos.
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2.2.6. Gestdo da qualidade de servico

Os utilizadores nao se limitam a receber e processar informacgéo, sdo também
construtores da realidade social (Applegate, 1993). Tendo em linha de conta esta
mensagem, procuramos evidenciar a luz dos modelos da qualidade de servi¢o na area
do Marketing de Servicos, alguns trabalhos sobre as implicac@es praticas subjacentes a

gestdo da qualidade de servico.

Apdbs a apresentacdo do modelo da desconfirmacdo da qualidade de servico,
podemos tecer algumas reflexdes acerca de incorporar melhorias no servico, e de como

a organizacdao deve gerir cuidadosamente as dimensdes da qualidade de servico.

Estas preocupacdes constituem guias para a accdo da empresa de servicos
podendo, se respeitadas, funcionar como facilitadores da prestacdo de um servico tido
como de qualidade (e.g., Cunha, 2002). E de notar que nos 10 elementos assinalados
como determinantes da qualidade de servico (ver Tabela 2), se contam quer factores
fisicos quer interpessoais, 0s quais se referem tanto ao servico em si mesmo como a

atmosfera em que ele € prestado.

Tomando conhecimento das dimensdes do servi¢o, a organizacdo deve, de
acordo com o seu estilo (personalizado, industrializado ou misto), evitar que se rompam
as expectativas do cliente em relacdo a qualquer dos referentes mencionados. Se aquilo
que o cliente obtém diverge do que esperava, a organizacédo tera dado azo a que se cave

um fosso entre si e o cliente (Cunha, 2002).
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A desconfirmacdo das expectativas e a ruptura da relacdo com o cliente sdo,
assim, o resultado da imagem que a organizacao deu de si propria € que, por uma ou
outra razdo, acabou por ndo cumprir. Se, pelo contrario, a organizacdo ndo quebrar as
dimensGes atras referidas e mantiver uma relacdo de realismo, ndo publicitando aquilo

que ndo pode oferecer, o cliente tera provavelmente razées para se sentir satisfeito™.

Um dos principais objectivos de qualquer empresa de servicos é garantir que 0s
clientes hdo-de voltar (Cunha, 2002; Marques & Cunha, 1995), ou seja, gerir a lealdade.
Para que tal aconteca, a empresa devera: (a) em primeiro lugar focalizar um (ou mais)
segmento(s) de mercado bem definido(s); e (b) em segundo lugar garantir ao segmento
de mercado que é o alvo da actividade organizacional, uma qualidade de servico

compativel com a expectativa (Parasuraman et al., 1985).

Para Parasuraman et al. (1985), conhecer os varios parametros da qualidade do
servico, constitui o primeiro passo para a sua gestdo. Ndo basta, contudo, conhecer esses
parametros: é necessario medi-los, geri-los e controla-los, de forma a que a qualidade de

Servico seja mais que uma boa intengao.

Segundo Cunha (2002), para implementar praticas de gestdo da qualidade do
servico, as organizacdes podem, por exemplo, definir os seus prdprios padrdes de
qualidade, controlar os resultados obtidos e gerir (no sentido de tornar realistas face ao
que se pode oferecer) as expectativas do cliente. Um dos pontos-chave sdo 0s encontros

de servigo onde se registam momentos de verdade para as expectativas do cliente.

4 Apesar da importancia da recuperacdo de uma falha na qualidade de servico, investigacdo empirica
(McCollough, Berry & Yadav, 2000), sugere que, melhor que a capacidade de recuperar a qualidade de
servico, é nao ter que fazer essa recuperagdo, ou seja, ndo cometer erros.
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Zeithaml e Bitner (1996) apresentam, como influenciadores da percep¢do dos
clientes, quatro factores: (a) encontros de servigo; (b) prova do servico; (c) imagem; e
(d) preco. De entre estes factores salientam-se os ‘encontros de servi¢o’, que ocorrem
sempre que o cliente contacta com a organizacdo. Como refere Hurley (1998), os
servigos, por natureza, envolvem atendedores em interaccdo com clientes. O que se
deve considerar por encontro de servigo ndo deve simplesmente englobar interaccGes
pessoais, deve também abranger contactos com sistemas de vendas impessoais, como
por exemplo, maquinas de venda de bebidas, paginas da Internet, atendedores de
chamadas, etc. Zeithaml e Bitner (1996) referem que, nestes encontros, os clientes
recebem uma imagem da qualidade do servi¢o de uma organizacéo, e cada encontro vai
contribuir para a satisfacdo geral do cliente e para a sua predisposicdo em voltar a
relacionar-se com a organizacdo. Por outro lado, salientam a importancia para a
organizacdo que cada um destes contactos representa, pois € dada a organizacdo a
oportunidade de provar o seu potencial como prestador de servi¢os de qualidade e para

reforcar a lealdade do cliente.

A expressdo que substitui ‘encontro de servigo’, ou seja, a expressao ‘momentos
de verdade’, procura salientar os riscos e as oportunidades associadas aos encontros de
servico. Poder-se-4 dizer que a qualidade percebida é construida no ‘momento de
verdade’ (e.g., Carlzon, 1991), quando o fornecedor do servico e o cliente se
confrontam na ‘arena’. Naquele momento, os atendedores dependem exclusivamente
das suas capacidades e da sua motivacdo, assim como das expectativas e do
comportamento do cliente, de modo a criarem o processo de prestacdo (entrega) do

servigo. Susskind, Kacmar e Borchgrevink (2003) mencionam que ha indicacdes de que

os atendedores tém influéncia na forma como os clientes do servigo percepcionam a sua
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experiéncia com a prestacdo do servico. Estes autores também referem o facto do
servico prestado ao cliente ser um comportamento organizacional, co-criado por trés
constituintes  organizacionais. Estes constituintes sdo: (a) a gestdo; (b) os co-
-trabalhadores; e (c) os clientes. As diferentes influéncias destes constituintes podem vir
a afectar o comportamento do prestador do servico no decorrer dos encontros de
servico. Desta forma, é necessario também considerar a influéncia do comportamento

dos clientes na interac¢édo de servico.

As pessoas que interagem com os clientes (directa ou indirectamente) sao,
muitas vezes, consideradas como individuos com menos importancia para a
organizagdo, continuando a ser os elementos menos bem pagos da organizagdo e 0s
menos respeitados, mas, dado que sdo eles que contactam com o cliente, € neles que
toda a reputacdo da empresa assenta, como refere Stewart (1999). Aldisert (1999)
reforca esta ideia, salientando que numa empresa com individuos com comportamentos
orientados para as pessoas muda por completo a interacgdo entre o cliente e o
empregado. De acordo com Hoffman e Ingram (1992), a literatura sugere, de forma
consistente, que para se satisfazer as necessidades dos clientes &, antes, necessario

satisfazer as necessidades dos individuos que interagem com os clientes.

As organizacOes devem considerar os empregados que interagem directamente
com os clientes como a ‘face visivel’ da empresa, sob pena de, ao ndo o fazerem,
inviabilizarem a implementacdo de toda a filosofia e da estratégia de qualidade de

Servico.
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Sergeant e Frenkel (2000) mencionam que os atendedores, por serem
responsaveis pela customizacdo do servico a oferecer aos clientes, devem ser

considerados como um dos recursos criticos da organizacao.

O seu comportamento vai depender do apoio obtido dos supervisores, do
funcionamento das diversas equipas de trabalho, das influéncias dos outros

departamentos e da tecnologia disponivel.

Todos estes factores vao contribuir para a satisfacdo dos empregados e para o
seu empenhamento organizacional e, como sdo variaveis que influenciam o
comportamento do atendedor, vao também influenciar a satisfacdo do cliente. Os
mesmos autores demonstram que estas variaveis tem efeitos diferentes no
comportamento dos atendedores. Estes efeitos podem ser uma influéncia directa (e.g.,
apoio de outro departamento) na capacidade dos empregados satisfazerem os clientes,
com varidveis mais importantes do que outras (e.g., tecnologia) e variaveis comuns
efeito mediador (e.g., apoio do supervisor). Existindo ainda outras variaveis que

produzem tanto um efeito directo como mediador (e.g., tecnologia).

Como todos os individuos gostam de falar sobre as suas experiéncias de servico,
quer estas sejam negativas ou positivas, os atendedores geralmente desempenham um
papel primordial nestes encontros, pois tanto podem ser caracterizados como
incompetentes, pouco silenciosos, ‘vildes’ ou ‘herdis’ que foram em auxilio dos
clientes, anteciparam as suas necessidades e resolveram os seus problemas de forma
prestativa (Lovelock, Vandermerwe & Lewis, 1993). Sergeant e Frenkel (2000) referem

que, sendo os atendedores a face visivel da empresa para o cliente, a interacgdo entre
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clientes e atendedores € um dos constituintes da face visivel da empresa para o cliente, a
interaccdo entre clientes e atendedores é um dos constituintes do servico e tera
consequéncias na satisfacdo do cliente, promovendo a manutencdo da relacédo

cliente/organizacéo, bem como na construgcdo/manutencéo da reputacao da empresa.

Geralmente, ndo & atribuida aos atendedores suficiente autoridade,
responsabilidade e flexibilidade nos seus comportamentos, de modo a que consigam
adaptar-se, da melhor forma possivel, as necessidades de cada cliente e a resolverem 0s
seus problemas. Lovelock, Vandermerwe e Lewis (1999) referem que se for dado aos
empregados um maior poder discricionario e, simultaneamente, formacao e treino para
que possa exercitar as suas capacidades de julgamento, ser-lhes -4 dada uma ferramenta
que permitira oferecer aos clientes um servico superior e imediato, deixando de existir
constrangimentos na actuacdo do atendedor derivados do facto de terem de actuar de
acordo com “livros de regulamentos” ou de perder tempo a procurar a autorizacdo de

um superior hierarquico.

Nucifora (1999) refere que outro factor que é descurado é a formacdo destas
pessoas, dos individuos que estdo em contacto com os clientes, considerando-se que a
interaccdo com o cliente devera estar condicionada as qualidades inatas de cada um. A
formacdo deverd ser uma componente continua, de modo que, a relagdo que é
estabelecida entre os empregados e os clientes seja a mais proveitosa possivel para
ambas as partes — empresa e cliente. Alem disso, Berkley e Gupla (1995, citado por
Sergeant & Frenkel, 2000) mostram que os atendedores, na generalidade, tratavam os

clientes de forma semelhante & forma como eram tratados pela gestéo da organizagéo.

*
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Neste processo de gestdo da qualidade de servigco, a organizacdo devera nao
apenas tomar a responsabilidade de gerir os factores internos (nomeadamente o0s
relacionados com o recursos humanos e com a definicdo e controlo dos padrbes de
qualidade), mas também os externos, entre 0s quais a publicidade. Se a publicidade
enfatizar aspectos que podem aumentar as expectativas do consumidor para além do
razoavel (tomando como padrdo as caracteristicas reais do servico), a mensagem devera
ser ajustada a realidade. Com efeito, o seu resultado provavel sera a desconfirmacéo de
expectativas. Nesse sentido, a comunicacdo deve ser tomada como uma via para gerir as

expectativas do consumidor e ndo apenas um veiculo para a promocao do servico.

Para que o servico mantenha, junto do cliente, uma imagem de qualidade, é
importante que a organizacao tenha em conta a relevancia da imagem que transmite ao
cliente em cada contacto. O momento em que o cliente compara as suas expectativas
com o servigo que recebe pode ser chamado de “momento da verdade” (e.g., Carlzon,
1991). Como estas expectativas sa0 postas a prova sempre que um novo contacto tem
lugar, a organizacdo de servicos tem como tarefa primordial a gestdo das centenas ou

milhares de momentos da verdade que estabelece diariamente com os seus clientes.

Todo o ciclo das actividades de servico, deverd ser, por conseguinte
profissionalmente gerido pela empresa de servicos. O primeiro momento do ciclo
corresponde a andlise das exigéncias do cliente. A Unica maneira de corresponder as
expectativas do consumidor (ou de as ultrapassar) passa pelo conhecimento dessas
expectativas. Este primeiro passo serve para aumentar o conhecimento daquilo que é
valor para o cliente, e da forma como esse valor lhe podera ser proporcionado pela

organizacao.
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Conhecidas as expectativas, a organizacdo devera definir objectivos a alcancar.
Esses objectivos operacionalizam-se naquilo que se denomina de padrdes de qualidade.
Os padrbes de qualidade deverdo constituir o nivel mais baixo da fasquia do servico
aceitavel. Deverdo ser objectivamente estabelecidos, conhecidos por todos o0s

colaboradores e funcionar como o referencial para a gestdo de recursos humanos.

Uma vez definidos os padrdes, devem ser estabelecidas as actividades
necessarias para os atingir. A definicdo destas actividades podera ser rigida e muito
especifica, ou conferir maior autonomia, tudo dependendo da orientagdo da empresa
(servigo personalizado vs. padronizado). Em qualquer dos casos, algumas linhas de ac¢éo
deverdo ser estabelecidas, nomeadamente no que diz respeito a forma de atendimento, a

indumentaria, etc.

Passando a implementacdo, a organizacdo procura criar um servico de qualidade,
isto &, um servico capaz de corresponder as expectativas do cliente. A existéncia de
desfasamentos entre o planeado e o implementado, podera todavia desviar o servico real
do servico esperado. Desconfirmacgdes da expectativa deverdo ser detectadas através de
feedback proveniente dos clientes. O feedback cumpre um duplo papel: (a) permite a
criacdo e (b) a manutencdo de um servico de qualidade. O efeito do feedback sobre a
manutencgédo da qualidade pode ser ilustrado de forma simples: detectados desvios, eles
podem ser corrigidos. No entanto, o feedback dos clientes pode servir para obter

informagdo sobre a mudanga das necessidades dos clientes.

Para que os membros ponham em pratica as sugestées enunciadas na Tabela 4,

torna-se necessario que a organizacao crie um clima favoravel ao servigo. Para que esse
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clima se torne realidade, a organizagéo deve entender a qualidade do servigo prestado

como um factor critico de sucesso.

Tabela 4. Dimensdes da qualidade de servigo: O ponto de vista dos clientes [baseada em
Parasuraman et al.(1985) e em Cunha (2002)]

Dimensao

Prescri¢Oes para a gestdo de servigos

Fidelidade
(Consisténcia do desempenho)

Estabilidade dos procedimentos

Redugdo da incerteza quanto ao resultado

Capacidade de resposta
(Rapidez e vontade de resolver a

necessidade do cliente)

Evitar demoras
Né&o deixar clientes em esperas longas

Procurar resolver as necessidades dos clientes

Competéncia
(Posse dos conhecimentos requeridos pela

funcéo)

Conhecimentos técnicos

Capacidades interpessoais

Acesso
Facilidade de contacto-utilizag&o

Acesso facilitado

Esperas aceitaveis

Cortesia
(Delicadeza, respeito, consideragéo,

amistosidade)

Aparéncia cuidada

Boa educagdo

Comunicacdo
(Falar a linguagem do cliente)

Adaptar a linguagem ao cliente
Explicar em que consiste o produto
Assegurar ao cliente que o seu problema esta a

ser compreendido

Credibilidade
(Honestidade, confianga)

Né&o p6r em causa a reputacdo da organizagéo
Dar ao cliente razdes para acreditar na

organizagédo

Seguranca
(Auséncia de riscos e davidas)

Seguranca financeira

Objectividade na apresentacdo dos produtos

Compreensdo-Conhecimento
(Conhecer e aceitar a diversidade)

Aprender os pedidos especificos de cada

cliente-segmento

Tangiveis
(Aspecto fisico, adequacdo das instalagdes

fisicas)

Apresentacdo fisica das instalacdes (e.g.
estética, funcionalidade, limpeza)

Aspecto dos equipamentos

A investigacdo de Schneider (1990a), relativa ao servigo bancario, mostrou

empiricamente que o clima para o servico se repercute na percepc¢éo de qualidade que os
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clientes desenvolvem sobre a organizagdo. Desse trabalho é possivel extrair o conjunto
das dimensdes da qualidade do servico, agora a partir do ponto de vista dos membros.

Tabela 5. Dimensdes da qualidade de servico: A perspectiva dos membros [baseado em Cunha
(2002) e em Schneider (1990b)]

Dimenséo Consequéncias para a actividade

Orientacdo burocratica (+ /-) e  Sequir regras e procedimentos
e  Proceder de acordo com comportamentos

padronizados

Orientacdo genuina para o servico (+) e Desenvolver na organiza¢do um clima de bom
Servigo

e  Procurar servir sempre melhor

Comportamento de gestao (+) o Definiclo dos objectivos de qualidade de servigo

Recompensas pelo servigo prestado (+) e  Prémios monetarios ou outros para o servico de

qualidade

Manutencéo dos clientes (+) e Procurar activamente a satisfagio do cliente
e Detectar necessidades ndo satisfeitas

e Nao considerar que os clientes sdo todos iguais

Apoio aos recursos humanos (+) e Dotar os recursos humanos com a formacéo e os
conhecimentos necessarios para a melhoria

continua do servico prestado

Apoio técnico (+) o Facilidade de acesso a registos de cliente

e  Manter bases de dados correctas e actualizadas

Apoio de Marketing (+) e  Compreender as necessidades do cliente
e Lancar novos produtos que respondam eficazmente

as necessidades

Equipamentos (+) e Equipamentos funcional e esteticamente adequados

e Manutencéo eficaz

Nota: entre paréntesis indica-se se o efeito esperado na qualidade de servigo é positivo ou negativo.

Como se conclui da Tabela 5, a gestdo da qualidade de servico € uma actividade
estritamente articulada com a gestdo da satisfagdo e da motivacdo dos membros.
Verificou-se até aqui, que o servico pode ser entendido como um jogo de interaccéo
humana e, portanto, como uma actividade vulneravel a qualidade da interacgdo

estabelecida entre atendedor e cliente.
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Uma vez que, no sector terciario, é dificil tangibilizar a qualidade do produto, o
cliente acaba por ser sensivel aos aspectos intangiveis e, designadamente, a atmosfera
que acompanha a concretizacao da transac¢cdo. Sem uma forca de trabalho competente e
motivada, a qualidade objectiva do produto facilmente sucumbe ao desagrado
subjectivo resultante de um mau servico. Dai que as pessoas constituam uma fonte
potencial de vantagem (ou, por defeito, de desvantagem) competitiva para a organizacao

de servico:

e E relativamente facil aos concorrentes copiarem 0s novos produtos,
mas...

e E complicado gerir as pessoas por forma a transforma-las numa fonte
sustentada de vantagem competitiva. As organizacGes que 0 consigam
ndo sdo facilmente copiadas pelos seus concorrentes, porque a
construcdo de um clima de servico exige tempo e confianga reciproca

entre os trabalhadores e a organizacdo (e.g., Cunha, 2002).

A conjugacdo da importancia que para a organizagdo de servi¢o devem merecer
os clientes internos e externos resulta numa constatacdo semelhante a de Heskett, Jones,
Loveman, Sasser e Schlesinger (1994, p. 164), os quais referem que “quando as
companhias de servigos pdem os membros e os clientes em primeiro lugar, ocorre uma
mudanga radical na forma como elas gerem e medem o sucesso”. E essa mudanga

radical que promove e sustenta a vantagem competitiva da empresa de servico.
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Em resumo: as caracteristicas distintivas dos servicos fazem com que as
estratégias devam ser adaptadas e, neste sentido, ao falarmos de qualidade de servico
temos de ter presentes duas questdes. Em primeiro lugar, para um consumidor, a
qualidade de um servico € por vezes, mais dificil de avaliar do que a qualidade de um
produto tangivel. Isto significa que para as empresas, pode também ser dificil conhecer
0s critérios que utilizam os clientes para avaliar a qualidade do seu servi¢o. Quanto mais
imaterial for um servico, maior influéncia tenderdo a ter os seus aspectos tangiveis
(e.g., aparéncia fisica), pois sdo mais faceis de avaliar para os clientes. Contrariamente,
se as caracteristicas fisicas estdo mais presentes, o cliente apreciara em maior medida 0s
factores intangiveis (amabilidade, cortesia, credibilidade, etc.). Em segundo lugar, os
clientes ndo s6 valorizam a qualidade de um servico pelo resultado final, como também
tém em conta o processo de recepcdo do servico (0 interesse, a simpatia, 0 trato
amigavel, etc.). Quando um cliente avalia a qualidade de um servico, avalia-o na sua
globalidade, isto é, o que prevalece do conjunto e ndo as accdes especificas (Lloréns &

Fuentes, 2000; ver também Cunha 2002).

Logo, a ldgica de servico é mais visivelmente uma ldgica de cliente, onde tanto
ou mais importante que o servigo consumido, é o clima ou atmosfera em que o servico €
criado e consumido. Esta caracteristica é uma particularidade dos servigos em que algo
de intangivel € transaccionado, como por exemplo, servico de referéncia de uma
unidade de informacdo ou o suporte na aprendizagem na recuperacdo de informacao
numa base de dados. Neste segundo caso, a unidade de informacdo ndo responde
habitualmente pelo desenvolvimento da aprendizagem do utilizador, uma vez que ela
apenas ajuda a encontrar a solucdo por ele desejada. A lealdade do utilizador face a

biblioteca depende, por isso, ndo tanto das solugdes técnicas encontradas (relativamente
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semelhantes as encontradas nas outras unidades de informacao), mas principalmente a
aspectos como a rapidez do atendimento, a sua qualidade, a resolucéo de problemas nas
pesquisas bibliograficas, etc. Por outras palavras, o “jogo” de servigo ¢ uma interac¢ao
entre pessoas (Cunha, 2002), na qual a componente humana se revela essencial para o

sucesso da transacgao.

Ao longo deste Capitulo, verificamos que hoje em dia, a medicdo do
desempenho e a gestdo da qualidade encontram-se unidas de forma indissoltvel e
ocupam um lugar central nas preocupacdes de muitos bibliotecarios, gestores de

informacao e investigadores.

Para Cunha (2002), trata-se de um conceito com importancia crescente na
pratica da gestdo e nas preocupacdes do consumidor, “a qualidade ¢, especialmente nos
servigos, dificil de avaliar” (p. 26). As caracteristicas do servigo e, em particular, a
intangibilidade geram ambiguidade e dificultam a objectividade dos conceitos e a sua

medicéo.

Assim, deve falar-se de qualidade no servico como um processo de
confirmacdo/desconfirmacdo de expectativas mais do que de algo passivel de
mensuracao. Nesta perspectiva, a qualidade de um servico é aferida pelo grau em que
ele corresponde as expectativas que levaram o cliente a paga-lo. Como tal, e em
consonancia com as definigdes correntes (e.g., Marques & Cunha, 1998; Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985), o servico prestado diz-se de qualidade quando é capaz de

confirmar, de forma consistente, as expectativas que levaram o cliente a adquiri-lo.
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Esta definicdo de qualidade de servico permite, numa leitura mais profunda,
aceder a conclusdo de que a qualidade s6 pode ser convenientemente analisada se o for
na perspectiva do cliente. O que reenvia para uma das mais elementares questdes do
Marketing: a ideia de que um consumidor ndo adquire um produto/servi¢co, mas sim
algo que lhe permite satisfazer uma necessidade. Note-se que, nesta perspectiva, a
definicdo supramencionada corre em sentido contrario ao da pratica de muitas
organizacOes, que oferecem produtos que, em funcdo da sua qualidade, “deverao”

(segundo a empresa) ser percebidos como interessantes e valiosos pelos clientes.

A qualidade de servico deve ser avaliada pelo cliente e ndo pela prépria
organizacdo. A qualidade obriga, como tal, a pensar em muito mais do que em evitar o0s
reparos do consumidor: implica que a organizacdo sinta a necessidade de aprender com
a experiéncia dos seus consumidores (Hauser & Clausing, citado por Cunha, 2002) e

que seja capaz de reverter os resultados dessa aprendizagem em melhorias no servigo.

Trata-se, como tal, de retomar o velho lugar comum de que o “cliente tem
sempre razdo”, complementando-0 com a ideia de que as organizagfes existem para 0s

clientes e ndo os clientes para as organizagdes.

Como ja referimos, a prestacdo de novos e receptivos servicos e produtos
requeridos pela comunidade € um tema central quanto a responsabilizacéo, habilitando
as bibliotecas a medir a eficiéncia dos seus servigos bibliotecarios por meio da

qualidade de servigo percebida pelos seus utilizadores potenciais.
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A qualidade deve ser entendida, neste contexto, como um conceito dinamico,
uma vez que ela ndo define um estado, mas representa um processo de melhoria

continua.

Esta melhoria supbe um processo integrado de planeamento, controlo e
desenvolvimento. O planeamento visa evitar a auséncia de qualidade recorrendo ao
desenho de processos que resultem em produtos ou servigos de qualidade, o controlo
visa monitorizar a execucdo do que foi planeado para evitar a falta de qualidade e,

finalmente, o desenvolvimento visa a melhoria continuada dos processos.

Cada vez mais o utilizador (cliente) exige produtos com caracteristicas que
satisfacam as suas necessidades e expectativas. Com esta exigéncia constante dos
utilizadores das bibliotecas, é indiscutivel a relacdo que existe entre o cliente e a

qualidade.

E este 0 caminho que vamos trilhar de seguida, ao olharmos para a dindmica da

qualidade de servigo em bibliotecas universitarias.
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CAPITULO 3

Qualidade de Servico em Bibliotecas Universitarias

“Qualidade, é facil de reconhecer...dificil de definir”.

(Library Association, 1994)
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3.1. Avaliacédo da qualidade de servigo em bibliotecas

universitarias

As bibliotecas universitarias enfrentam actualmente o seu maior desafio desde a
explosdo do ensino superior, que se iniciou ap6s a Segunda Guerra Mundial. A
revolucdo digital afecta ndo s6 as formas tradicionais de criacdo, organizacdo e
disseminacdo do conhecimento, como o préprio meio do ensino superior. Recordamos a
este respeito, as palavras de Cullen (2001) sobre a revolucédo tecnoldgica a que se assiste

no seio das bibliotecas universitarias e os novos paradigmas que emergem:

Academic libraries are currently facing their greatest challenge since the explosion in
tertiary education and academic publishing which began after World War I1. The global
digital revolution is affecting both the traditional forms of the creation, organization
and dissemination of knowledge, and the world of [higher] education itself. The
alliance of business and universities to create a new paradigm of . . . [higher]
education, and the emergence of the virtual university, supported by the virtual library,
calls into question many of our basic assumptions about the role of the academic
library, and the security of its future. Retaining and growing their customer base, and
focusing more energy on meeting their customers’ expectations is the only way for
academic libraries to survive in this volatile environment. (Cullen, 2001, pp. 662-663)

Ganhando e mantendo os seus utilizadores base, colocando a énfase nas
expectativas que apresentam, serd a Unica forma de sobrevivéncia das bibliotecas

universitarias neste ambiente volatil?

Consequentemente, as bibliotecas universitarias tornaram-se cada vez mais
insatisfeitas com as medicdes baseadas nas colecgdes tradicionais, como sdo exemplo as
estatisticas do INE (Instituto Nacional de Estatistica). A este respeito, tal como Nitecki
escreveu (1996b), “A qualificacdo da biblioteca baseada somente nas colecgdes tornou-
se obsoleta” (p. 181). Existe alguma forma de analisar as necessidades e as respostas
proactivas da comunidade de utilizadores & qualidade do servigo das bibliotecas do

ensino superior?
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Para responder a esta questdo, recordamos a reflexdo de R. H. Orr (1973) através
da sua frase emblematica, “How good a library is vs. how much good a library does ”,
esta dualidade, traduz a evolugédo do conceito de avaliacdo em unidades de informacéo.
Nesta expressdo classica, de Orr, encontramos, por um lado, a dimensdo mais
tradicional de biblioteca orientada para a simples quantificacdo das actividades
realizadas, assentes na ideia que as bibliotecas sdo inerentemente boas, logo dispensam
qualquer justificacdo; por outro lado, uma ideia mais consentanea com as investigacoes
actuais no campo da avaliacdo — as bibliotecas tém de demonstrar o seu valor em termos
mensuraveis e 0 seu impacto nos resultados de aprendizagem dos seus utilizadores (e.g.,
Broady-Preston & Preston, 1999; Cook, 2001; Hernon & Altman, 1996, 1998; Hernon
& Nitecki, 2001; Lindauer, 1998). No actual campus universitario “cada unidade ¢

avaliada face a sua contribui¢do para o sucesso da qualidade do campus” (Nitecki,

19964, p. 181).

Um outro contributo é fornecido pelos estudos desenvolvidos na area de
Marketing de Servicos, ao identificar o cliente como a voz mais critica quanto a
qualidade do servigco: “Apenas os clientes julgam a qualidade, todos os restantes
julgamentos sdo irrelevantes” (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990, p. 16), assim
como a contribuicdo no desenvolvimento de novas metodologias de analise, quer

quantitativas, quer qualitativas (Cullen, 2001; Hernon & Altman, 1996, 1998).

Seguidamente apresentamos uma sintese de alguns projectos e programas de
investigacdo recentes, no quadro da avaliagdo do desempenho em bibliotecas, tendo

como foco: os referenciais, as boas praticas, normas internacionais e modelos.
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3.1.1. Os referenciais: medir e avaliar o desempenho

‘Qualquer biblioteca é livre de escolher o sistema de avaliagdo que convém aos seus intentos.’
Cullen (2002)

A medicdo do desempenho de bibliotecas e de outros servi¢os de informacéao é
um dos temas que, desde ha mais de trinta anos, tem vindo a merecer a atengdo dos
investigadores, dos profissionais que neles trabalham, mas também dos organismos que,
de forma diversa, tutelam ou apenas coordenam este tipo de servicos. A abundante
literatura internacional sobre o assunto caracteriza-se, assim, por uma diversidade de
abordagens, que vao da pura teoria a pratica mais detalhada, e que, naturalmente,
reflectem as mudancgas ocorridas no ambiente envolvente (ver reviséo da literatura de
Serrano, 2003). A medicdo do desempenho destes servicos tem, efectivamente, seguido
de perto os desenvolvimentos registados noutros sectores através de aplicacdo de
modelos e a nivel da aplicacdo de variadas metodologias: o Modelo de Exceléncia da
EFQM, Estrutura Comum de Avaliacdo (CAF), Planeamento Estratégico, Anéalise de
Sistemas, Gestdo por Objectivos, Gestdo da Qualidade, Gestdo da Qualidade Total, a

familia de normas ISO 9000:2000, etc. (ver Glosséario).

Essa profusdo de metodologias de avaliacdo pode ser melhor entendida se
analisada a luz da tipologia definida por Cameron (1978, 1986). A Tabela 6 apresenta a
tipologia, onde podemos observar quatro modelos que descrevem as formas como as
organizacOes tendem a medir a sua eficacia (e.g., Broady-Preston & Preston, 1999;

Cullen, 19993, 2002).
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Tabela 6. Sistema de avaliagio usado em biblioteconomia e documentagéo, mapeado
segundo a tipologia de Cameron [baseado no modelo de Hernon & Altman
(1996) e Cullen, (1999)]

Modelo

Descricao Tipos de Avaliagédo

1. Modelo de consecucédo
de fins

(Goal attainment model)

2. Modelo de sistemas de
recursos (ou de sistemas
externos)

(External attaintment model)

3. Modelo de processos
internos (ou de sistemas
internos)

(Internal systems model)

4. Modelos de multiplos
atributos (ou de satisfacdo
do eleitorado)

(Constituency satisfaction model)

Mede a eficacia por comparagdo - Fins e objectivos
entre resultados esperados e - Benchmarking

previstos. - Normas
- Medidas de outputs
- Cartas do Cidadéo

Avalia a eficaciaemtermosda - Medidas de inputs
sua capacidade organizacional - Estatisticas da biblioteca
para obter recursos. - Benchmarking

- Normas

Avalia a eficacia pela capacidade - Sistema de Suporte &
COm que se convertem os recursos  Decisdo (SSD)
(inputs) em resultados (outputs). - Gestio da Qualidade Total
(TQM)
- 1SO 9000:9001
- Sistema de Gestéo de
Informacgéo (MIS)

Mede a eficacia em funcéo do - Qualidade de servico
grau alcancado pela satisfagédo - Satisfago do cliente
das necessidades das varias partes _ gestio da Qualidade Total
interessadas (stakeholders). - 1SO 9000:9001 etc.
- Reduc¢do dos GAP
- Marketing

1. Modelo de consecucdo de fins: a organizacdo mede a sua eficacia em funcéo
do grau alcangado na consecucéo dos fins e objectivos que definiu para si. Estes
fins tanto podem, por exemplo, traduzir o desejo de aumentar os resultados ou de
criar novos servigos, como estar centrados na consecucdo de padrdes ou de

benchmarks preestabelecidos. O sistema de avaliagcdo preconizado nas Cartas de

Qualidade enquadra-se, pois, neste modelo (Cullen, 1999).
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2. No modelo de sistemas de recursos (ou modelo de sistemas externos): a
organizacdo avalia a sua eficacia em termos da sua capacidade para extrair
recursos do meio envolvente. E a este nivel que as bibliotecas e outros servigos
de informacdo tém tradicionalmente procurado medir o seu desempenho: o
orcamento disponivel, o nimero de colaboradores que prestam servigco, 0
volume de documentos que integram as suas coleccdes, etc. A informacéo
estatistica recolhida anualmente pelo Instituto Nacional de Estatistica junto dos

varios tipos de bibliotecas reflecte este modelo.

3. No modelo de processos internos (ou modelo de sistemas internos): a énfase é
colocada nos sistemas organizacionais de comunicacdo interna e na eficiéncia
com que estes convertem as “entradas” (inputs) em “saidas” (outputs). A analise
do feedback loop ocupa, assim, um lugar de destaque neste tipo de sistema de
avaliacdo. A utilizacdo de indicadores como, por exemplo, 0 numero de
documentos adquiridos por funcionéario, tal como a aplicacdo da Gestdo da
Qualidade Total e da norma ISO 9001:2000, podem enquadrar-se num modelo
desta natureza, uma vez que preconizam a utilizacdo de uma abordagem por

processos (Cullen, 1999).

4. No ultimo modelo, também designado por de eleitorado multiplo, postulado
por Cameron (1978, 1986): a organizacdo olha para fora de si, em direccdo
aqueles que sdo os seus varios “eleitores” (constituencies) ou partes interessadas
(stakeholders), medindo a sua eficacia em funcdo do grau alcancado na
satisfacdo das necessidades das varias partes interessadas. Os fins e 0s

objectivos, tal como outras formas de medir o desempenho, sédo definidos e
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utilizados em funcdo da necessidade que a organizacdo tem de demonstrar aos
seus “eleitores” mais importantes em que medida os seus desejos estdo a ser

realizados.

Por outras palavras, pretende avaliar a forma como os utilizadores percepcionam
0 servico de uma organizacéo, sendo esta avaliacdo considerada como resultado de uma
comparacdo, baseada num certo nimero de atributos, entre as suas expectativas face ao
Servico e a sua percepcao do servigo realmente prestado. Uma vantagem deste modelo
de multiplos-atributos consiste no facto dos atributos identificados cobrirem uma larga
gama de factores relacionados com as expectativas e o desempenho, atributos esses que
podem ser medidos de forma facil e clara. Trata-se, afinal, de um modelo de Marketing
de Servicos, que enfatiza a importancia de se atender as necessidades, desejos e
expectativas dos clientes, tanto externos, como internos, e onde se enquadram sistemas
de avaliacdo como os que a Gestdo da Qualidade Total e a familia de normas 1ISO 9000:

2000 preconizam (e.g., Cullen, 1999, 2001).

Uma desvantagem, neste modelo, € a dificuldade de alguns utilizadores em
avaliarem o resultado do servico devido ao seu conhecimento limitado da dinamica da
unidade de informacéo. Os utilizadores podem no entanto avaliar se o tratamento (nas
transaccbes com a biblioteca) que receberam foi inadequado, e conseguem
seguramente avaliar se a equipa foi delicada, cuidadosa, disponivel, bem formada,

disposta a orientar, apoiar, e a prestar informacdes.

E neste modelo de maltiplos-atributos que se enquadra o presente trabalho.
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Partindo desta tipologia, que tem o mérito de nos proporcionar uma Visao
estruturada sobre a natureza multidimensional da avaliacdo do desempenho de
bibliotecas e servigos de informacdo, Cullen (1999) propSe um novo modelo de
interpretacdo da eficacia organizacional (ver Figura 7) representado por trés dimensdes

0U eixos:

1. O foco interno/externo da organizacédo: reflecte o seu posicionamento em
relacdo ao cliente, delineando a forma como ela interage com 0 meio

ambiente.

2. Valores dos recursos/valores dos servicos: é representativo do sistema de
valores da organizacdo e do grau de atencdo que confere aos recursos

(inputs) ou aos servigos (outputs).

3. Determinacdo forte/determinacdo fraca: aspecto da cultura organizacional
que reflecte a unidade e o sentido de orientacdo em direccdo a fins comuns,

demonstrando, consequentemente, a robustez da lideranca.

Determinacéo fraca
Valores inputs

Posicionamento desejado

Foco Foco
interno externo

Valores outputs
Determinacao forte

Figura 7. Modelo de Cullen [baseado em Cullen (1999)] .
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Ora, o posicionamento desejado para as unidades de informacdo, segundo a
matriz de Cullen ilustrada na Figura 7, assinala que o0s eixos de
focalizacdo/valores/determinacdo devem deslocar-se em direccdo ao foco externo,
garantindo o primado do cliente (interno e externo), aos valores ditos de output
referentes a todo o tipo de transacgdes (presenciais e via acesso remoto) e com uma

determinacéo forte capaz de responder eficazmente a mudanca.

Uma outra forma de medicdo do desempenho tem sido a elaboracédo e publicacdo
de manuais e linhas de orientacdo que, ou tém por finalidade ajudar o profissional da
informacdo a desenvolver um conjunto de indicadores adequados ao seu servico de
informacdo, ou entdo apresentam um conjunto predefinido de indicadores que

asseguram ter sido testado e ser Gtil™.

Acresce, ainda, o facto destes documentos serem tendencialmente direccionados
para tipos especificos de servicos de informacdo, sendo raro depararmos com um
manual que tenha por finalidade propor um conjunto de indicadores adequados
simultaneamente a bibliotecas publicas e universitarias (os tipos de bibliotecas sobre os
quais incide a maioria da literatura), j& que as bibliotecas nacionais ou especializadas

tém merecido pouca aten¢do neste dominio (MacDougall, Ofarrell & Williams, 1997).

Embora existam a disposicdo dos responsaveis pelas bibliotecas e servigos de

informacdo diversos instrumentos para avaliagcdo do desempenho, muitos deparam com

1> 540 exemplos desses manuais: Output measures for public libraries (Van House et al., 1987), Keys to
success: performance indicators for public libraries (King Research Lda, 1990), Library performance
indicators and library management tools (Ward et al., 1995) e Measuring quality: international
guidelines for performance measurement in academic libraries (Poll & Boekhorst, 1998)
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inimeras dificuldades quando tentam aplica-los, designadamente porque, como refere

Goodall (1988) na sua resenha historica sobre a avaliacdo do desempenho:

1. Desenvolver medidas para cada servico da biblioteca é dificil; a dificuldade
aumenta exponencialmente, quando se procura medir o desempenho de toda a

biblioteca.

2. Os funcionarios da biblioteca ndo tém tempo para incorporar técnicas
complexas nas suas rotinas, mas, por outro lado, a utilizacdo de métodos simples

e rapidos muitas vezes nao gera informacao util.

3. Os gestores de bibliotecas tém relutdncia em medir o desempenho, antes de
mais devido ao esforco envolvido na recolha e analise dos dados, mas também

porque temem as comparagdes com outras bibliotecas.

Apesar das dificuldades, as pressdes crescentes que, a escala mundial, se fazem
sentir sobre as bibliotecas para que justifiguem 0s recursos que consomem tornam

incontornavel a questdo da medicéo e avaliacdo do desempenho destas organizacdes.

Tanto assim que, como € assinalado por Abbott (1994), ha seis razdes que
devem levar as bibliotecas e outros servicos de informacéo a avaliar o desempenho: (a)
o imperativo politico, (b) a justificacdo perante a entidade de tutela dos recursos
despendidos, (c) a justificacdo perante os clientes dos recursos despendidos, (c) a

existéncia de padrdes da qualidade (e a sua interligacdo com os indicadores de
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desempenho), (d) a interligacdo a Gestdo da Qualidade, e (e) o apoio a tomada de

decisao.

Para além das vantagens da avaliacdo de desempenho e das dificuldades
assinaladas, foram surgindo resisténcias no seio das bibliotecas universitarias ao modelo

empresarial da qualidade de servico.

Como mencionamos ao longo deste trabalho, a adop¢do do conceito de
qualidade de servico, desenvolvido no mundo empresarial, pelos servigos bibliotecarios
foi crescente. O movimento da qualidade de servi¢o ofereceu um vocabulario préprio,
um método para analise e avaliacdo, uma sistematica e um sentido de prioridade para
defender a importancia da biblioteca como um servico da organizacdo; e para 0sS
promotores do servico que frequentemente defendem o seu papel entre as tradicbes
estabelecidas e reconhecidas de aquisi¢do, preservacdo e organizacdo das coleccdes nas

bibliotecas universitarias.

A transicdo do modelo de qualidade de servico empresarial para as bibliotecas
universitarias ndo é evidente. Num artigo especifico, Brian Quinn (1997) referiu as

resisténcias ao modelo manifestadas por membros da comunidade académica:

Pure service quality tenets that insist that the customer is the sole judge of service
or that satisfying customer wants is the key to quality service do not seem to fit
readly with academic library environment. The goals and methods of academe, and
the relation of staff to customers, are more complex than in the business and
manufacturing settings from which service quality concepts developed. (p. 367)

Quinn (1997) descreveu as dificuldades para adaptar este modelo as bibliotecas,
tais como as mdltiplas missGes do ensino superior, quer pela pluralidade dos

utilizadores universitarios através dos seus grupos: os docentes, investigadores, a equipa
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dos profissionais de informacdo e os estudantes, etc., quer pela prioridade com o

simples objectivo do lucro.

Quinn (1997) introduziu um modelo alternativo para o servico, 0 modelo
“didactico” (model of didactic service), no qual enuncia o0s objectivos e as praticas dos
servigos bibliotecarios universitarios. O seu modelo é baseado na responsabilidade
profissional dos bibliotecarios e no seu julgamento para antecipar as necessidades da
comunidade de utilizadores. Caracterizou a antiga tradicdo de qualidade de servico
como servindo os utilizadores de forma a alcancarem o seu desenvolvimento intelectual
e pessoal em vez de reduzir a discrepancia (Gaps) das suas expectativas imediatas.
Assim sendo, identificou alguns bibliotecarios e administradores académicos que
opuseram resisténcia a adaptacdo do modelo de qualidade de servico empresarial ao

meio académico.
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3.1.2. Normas internacionais

Consideram-se aqui, para analise e referenciacdo, os dois documentos que até
hoje tentaram universalizar e normalizar os procedimentos de avaliagdo de bibliotecas™
— 0 documento das linhas de orientacdo da IFLA' para bibliotecas universitarias (1996)
e a norma ISO 11620 publicada em 1998. O primeiro sera analisado (ver em detalhe os
17 indicadores no Anexo A e os exemplos de aplicacdo), procurando uma explicacao
rapida do significado de cada indicador constante da obra. Quanto ao segundo, nao
obstante o facto de constituir uma norma, como nao se aplica exclusivamente a servicos
do ensino superior e inclui um ndmero bem superior de indicadores, ficar-se-4 por uma

enunciacao dos indicadores presentes na obra.

Mas antes de analisar as respectivas normas, relembramos a importancia da
definicdo de Poll e Boekhorst (1998) ao assinalarem que o processo de avaliagdo do
desempenho de uma unidade de informacdo ganha significado quando “comparamos o
que a biblioteca esta a realizar (desempenho) com o que para ela significa realizar
(missdo) e, o que pretende alcancar (objectivos)” (p. 24). Noutro trabalho Poll (1998)

assinala o objectivo da avaliacdo de desempenho como:

The purpose of performance indicators is to function as tools to assess the quality and
effectiveness of services provided by a library (...) and to assess the efficiency of
resources allocated by the library to such services ... (Poll, 1998, p. 23)

A obra de referéncia para a avaliacdo de bibliotecas universitarias, publicada em

1996 pela IFLA, apresenta apenas dezassete indicadores que evidenciam aplicabilidade

1o Existem outras normas e documentos no ambito das bibliotecas universitarias nomeadamente:
Comissdo Europeia: Library Performance Indicators and Library Management de 1995 (DG-XIII);
Documento da Rebiun (Rede Espanhola de Bibliotecas Universitarias) de 1997; Joint Funding
Councils’Ad-hoc Group Performance Indicators for Libraries de 1995 entre outros (e.g., Alonso Arevalo,
1999; JFC, 1995; ver também a revisdo de literatura sobre as bibliotecas universitarias de Mano
Gonzélez, 1998).

Y A IFLA é o organismo internacional mais representativo no campo das bibliotecas.
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em qualquer tipo de biblioteca, independentemente da sua dimensdo ou perfil. Os

indicadores da IFLA, seleccionados por Poll e Boekhorst (1998) sdo os que se seguem:

Uso geral da biblioteca e instalagdes
1. Penetracdo no mercado

2. Horério de funcionamento em comparag¢do com a procura

Qualidade da coleccao
3. Listagem de especialistas
4. Utilizagéo da coleccao
5. Utilizacdo da colec¢éo por assunto
6

Documentos ndo utilizados

Qualidade do catélogo
7. Pesquisa de documentos especificados

8. Pesquisa por assunto

Disponibilidade de documentos na coleccéo
9. Velocidade de aquisicao
10. Velocidade no tratamento documental
11. Disponibilidade
12. Tempo de processamento do empréstimo

13. Velocidade do empréstimo interbibliotecas

Servico de referéncia

14. Taxa de respostas correctas no servico de referéncia

Uso remoto

15. Acessos remotos per capita

Satisfagdo do utilizador™®
16. Satisfacédo do utilizador

17. Satisfacédo do utilizador com os servigos de acesso remoto.

18 \er exemplos de aplicacdo, para estes dois indicadores da Satisfacdo do utilizador no Anexo A.
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Por outro lado, a publicacdo, em 1998, da norma internacional 1SO 11620 —
Library performance indicators, constituiu um verdadeiro marco no desenvolvimento
da investigacdo sobre avaliacdo do desempenho de bibliotecas, pois incide sobre a
avaliacdo de bibliotecas de todos os tipos, tendo como principal finalidade sancionar o
uso de indicadores de desempenho no sector das bibliotecas e difundir o conhecimento

sobre como é que a medicdo do desempenho pode ser realizada.

As metodologias de avaliacdo de desempenho desenvolveram-se com base no
conceito de indicador de desempenho que, de acordo com a ISO 11620, é definido
“como a expressdo numérica simbdlica ou verbal derivada das estatisticas da biblioteca e

os dados usados para caracterizar o desempenho dessa biblioteca” (ISO 11620, p. 10).

E, todavia, frequente fazer-se uma distingdo entre medida e indicador. No ambito
deste documento de trabalho, o termo medida de desempenho sera assim usado quando algo
é medido directamente; o termo indicador de desempenho sera usado quando o desempenho

é inferido a partir de uma ou mais dessas medidas (e.g., Town, 2000).

Ao fornecer uma terminologia normalizada e definicées precisas dos indicadores™

de desempenho, bem como descri¢cBes concisas dos respectivos processos de recolha e

19 0s critérios para a seleccdo das medidas e indicadores sdo por exemplo: (a) Fiabilidade —
probabilidade que existe de a aplicacdo de uma medida/indicador a fenémenos idénticos produzir
resultados similares; (b) Comparabilidade — relacionada com o critério anterior, define-se pela capacidade
que uma medida/indicador tem de permitir a medicdo de mudancas registadas ao longo do tempo numa
unidade de informacdo ou a comparagdo entre diferentes unidades; (c) Praticabilidade — relacionada com
0s custos e o tempo despendidos pelos técnicos das unidades de informacdo e pelos utilizadores; e (d)
Simplicidade - traduz-se pela facilidade de compreensdo, bem como de aplicacdo das
medidas/indicadores.
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analise dos dados, esta norma internacional cria condi¢cbes para que no seio das

bibliotecas possa florescer uma cultura de avaliacéo.

A proépria 1ISO 11620, refere na sua Introducdo, que a qualidade dos servicos
prestados pelas bibliotecas estd relacionada com o tema mais vasto da gestdo de
qualidade e da garantia da qualidade, pelo que esta norma reconhece e apoia a norma

ISO 9004-2%.

Os 29 indicadores de desempenho propostos na norma ISO 11620 ndo incidem
sobre a totalidade dos servicos, actividades e recursos utilizados por uma biblioteca,
uma vez que, na altura em que aquela foi formulada, semelhantes indicadores nao
haviam ainda sido propostos ou testados ou, entdo, ndo satisfaziam os critérios de
seleccdo definidos. Existem, assim, areas de desempenho que, de forma assumida, ndo
se encontram cobertas, desighadamente: (a) formacdo de utilizadores, (b) promoc¢éo de
servicos, (c) disponibilidade e utilizacdo de recursos humanos, (d) avaliacdo do impacto
das bibliotecas, tanto nos individuos, como na sociedade, e (e) servicos electrénicos em

geral.

No sentido de colmatar esta lacuna, em relagdo a afericdo dos produtos
electronicos de informacdo, existe actualmente a Norma 1SO 2789:2003 — Information
and documentation - International library statistics, onde estdo definidos quase todos

os elementos que constituem o servigo da biblioteca (e.g., Serrano, 2003).

% Como a edicdo da norma 1SO 11620 é anterior & publicacdo, em 2000, da nova familia de normas da
Qualidade (ISO 9000, 1SO 9001, 1SO 9004), surge ainda referéncia a anterior norma 1SO 9004-2:1991, a
qual corresponde a NP EN 29004.2:1994 — Gestdo da qualidade e elementos do sistema de qualidade:
parte 2: linhas de orientacdo para servicos.
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Estas normas remetem para compromissos de responsabilidade social por parte
das bibliotecas, nomeadamente: recolha de dados de acordo com os indicadores de
desempenho seleccionados e tornar pablicas as suas actividades. Propde, ainda, um
conjunto de medidas significativas que estdo na base dos inquéritos nacionais realizados
junto das bibliotecas, como o0s que o Instituto Nacional de Estatistica em Portugal

realiza anualmente.

Em sintese, as caracteristicas diferenciais destas directrizes da IFLA, em relacéo
anorma ISO, centram-se em bibliotecas universitarias; incidem em indicadores sobre 0s
utilizadores, incluem tanto indicadores para medicGes gerais como medi¢bes para

actividades especificas (e.g, Alonso Arévalo et al., 1999; Town, 2000).

Através das varias normas assinaladas, pudemos constatar a importancia que
reveste o conceito de satisfacdo do utilizador quando procuramos avaliar a qualidade de
servico. Constatamos, que a qualidade de servicos aparece na area dos resultados e
quando inferimos os indicadores que lhe estdo associados, encontramos apenas 0

indicador: satisfacdo do utilizador (e.g., Alonso Arévalo, 1999.).
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Um dos aspectos fundamentais € o estabelecimento de factores que
possibilitam a medicdo da satisfacdo do utilizador, tal como se apresentam em The
effective for evaluating the performance of UK academic libraries, 1SO 11620, e IFLA
(e.g., Alonso Arévalo et al,, 1999; IFLA, 1996; 1SO, 1996; ver Mano Gonzalez, 1998 e
Rey Martin, 2000; ver também REBIUN?Y. Os indicadores que surgem nestas normas
sdo: satisfacdo do utilizador com as colecc@es; inquérito a satisfacdo com as consultas;

e satisfacdo com os meios materiais (equipamento) da biblioteca.

No ambito metodologico, as recomendacdes para a medi¢do da percep¢do que 0
utilizador tem dos servicos bibliotecarios caracteriza-se de acordo com norma ISO

11620 (ver Anexo A e exemplos de aplicacdo) da seguinte forma:

1. Pela opinido dos diferentes utilizadores sobre de que forma as coleccdes, 0s
servicos e as instalacbes da biblioteca satisfazem as suas necessidades e

expectativas expressas através de questionario;

2. Relatorios dos utilizadores das suas experiéncias e do seu grau de satisfacdo ao
utilizar determinados servigos e equipamentos. Por exemplo, o éxito na procura
de conselho quando se tenta encontrar informacéo, a adequacao das instalagdes

ou o éxito na procura de um livro, etc., obtidos através de entrevistas.

2! Rede de Bibliotecas Universitarias Espanholas.
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No processo avaliativo, a norma ISO 11620 recomenda o uso de metodologias

como 0s questionarios ou entrevistas, tendo em linha de conta os seguintes factores:

1. A natureza multidimensional dos servicos bibliotecarios.

2. O estatuto dos utilizadores. Diferentes categorias de utilizadores tém
diferentes necessidades e percepces distintas do servico que Ihes é prestado.
Os dados podem ser analisados para identificar de que forma se relacionam
estas variaveis com a satisfacao.

3. As diferentes necessidades dos utilizadores, segundo &reas tematicas
distintas e niveis de estudo.

4. A necessidade de obter opinides dos utilizadores (reais e potenciais), ou de
auscultar a opinido de utilizadores remotos e utilizadores que ndo usam a
unidade de informacéo, é também como iremos ver, uma forma de medir e
avaliar a qualidade.

5. Assegurar que, devido ao importante esforco institucional de recolha de
dados relacionados com a satisfacdo do utilizador, os questionarios e
entrevistas sejam fidedignos e representativos da maioria dos utilizadores.

6. Considerar a possibilidade de cansaco do utilizador face ao questionario

apresentado.
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3.1.3. Boas praticas

Apesar da norma ISO 11620 ser um instrumento essencial para a avaliacdo das
bibliotecas ditas tradicionais, a ISO 2789:2003 surge como instrumento de avaliacdo
das bibliotecas digitais. Isto devido, ndo s as preocupagdes com a qualidade, como
também a evolucdo registada da biblioteca tradicional para a biblioteca hibrida, que
caracteriza muitas das bibliotecas universitarias (i.e., biblioteca que alia uma vertente
tradicional em simultdneo com a forte presenca de recursos electrénicos) face a um
utilizador igualmente hibrido (i.e., com necessidades diferenciadas em funcdo dos
projectos em que esta inserido no contexto de aprendizagem). Perante este novo cenario,
a evolucdo e o impacto da Biblioteca Virtual, conduziram estes referenciais a novas
abordagens no ambito da questdo da avaliacdo do desempenho das bibliotecas. O
resultado desta evolucdo estd patente através de dois projectos europeus, cujos

resultados constituem boas praticas:

= O projecto ECLIPSE — Evaluation and Quality in Library Performance:

System for Europe (Fevereiro de 1995 a Marco de 1997).

= O projecto EQUINOX — Library Performance Measurement and Quality

Management Systems (Novembro de 1998 a Novembro de 2000).

O projecto ECLIPSE teve como objectivo contribuir para a melhoria da eficacia
e da eficiéncia das bibliotecas europeias através da aplicacdo da tecnologia da
informacdo a gestdo da qualidade e a medicdo do desempenho. Do seu
desenvolvimento, emergiu um conjunto de 52 indicadores de desempenho, baseados na
versdo de trabalho da norma ISO 11620 e complementados por outras fontes de
referéncia, que foram testadas e avaliadas por dois dos parceiros do consércio — as

bibliotecas da Dublin City University e da University of Central Lancashire. A partir
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desse conjunto de indicadores, foi construido o protétipo do software ECLIPSE e
testado em dois ambientes “vivos”, o que significou designadamente a sua interac¢do
com os sistemas de gestdo de informacdo existentes nas respectivas bibliotecas

(MacDougall, Ofarrell & Williams, 1997).

O objectivo deste projecto era o de melhorar a eficicia e a eficiéncia das
bibliotecas europeias através da aplicacdo de tecnologias de informacdo a gestdo da
qualidade e a medicdo do desempenho. Para o efeito, pretendia-se desenvolver e validar
um software em ambiente de sistema aberto com funcdes especificas testadas, que
resultasse numa espécie de caixa de ferramentas para apoio a gestdo da qualidade e a
medicdo do desempenho em bibliotecas de todos os tipos. O sistema baseou-se numa
arquitectura do tipo cliente/servidor compativel com sistemas de informacdo para

bibliotecas de varios fornecedores presentes no mercado.

A esse respeito, € interessante notar que um desses sistemas era 0 HORIZON — o
Sistema Integrado de Gestdo de Bibliotecas existente nalgumas bibliotecas

universitarias.

O projecto EQUINOX? surgiu como resposta & necessidade de desenvolver
indicadores de desempenho para 0 novo ambiente electrénico em rede. Este projecto foi
levado a cabo por um consorcio de sete parceiros europeus, coordenados por Peter
Brophy do CERLIM, sediado na Manchester Metropolitan University. Este projecto

esteve na base da elaboragdo da norma ISO/TR 20983, (2003b).

22 Informag®es detalhadas sobre o projecto EQUINOX (e.g., Brophy & Clarke, 2001) podem ser
consultadas no respectivo web site que se encontra acessivel em: http://equinox.dcu.ie.
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A finalidade deste projecto foi desenvolver e utilizar indicadores de desempenho

adequados ao ambiente electronico em rede, a par dos ditos indicadores tradicionais

(designadamente os que a norma ISO 11620 propGe), dentro de um quadro de gestdo da

qualidade.

Os indicadores desenvolvidos pelo projecto, para as bibliotecas digitais sdo 14 e

listam-se nas linhas seguintes:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Percentagem da populacdo atingida pelos servicos da biblioteca
electronica.

NUmero de sessdes em cada servico da biblioteca electronica por
membro de publico alvo.

Numero de sessdes remotas nos servicos da biblioteca electrénica por
membro do universo de utilizadores.

NUmero de documentos e entradas (registos) visualizados por sessdo para
cada servico da biblioteca electronica.

Custo por sessdo para cada servico da biblioteca electronica.

Custo por documento ou entrada (registo) visualizado para cada servico
da biblioteca electronica.

Percentagem de pedidos de informagao submetidos electronicamente.
Taxa de utilizacdo dos computadores disponiveis na biblioteca.

Numero de horas em que os computadores da biblioteca estdo
disponiveis para consulta por membro do universo de utilizadores.
Sessdes rejeitadas como percentagem do numero total de tentativa de
inicio da sesséo.

Percentagem do total da verba destinada a aquisi¢fes gasta na aquisicdo
de servicos electronicos

NUmero de inscrigdes por membro do universo de utilizadores em cursos
de formacdo na utilizacdo de servigos da biblioteca electronica.
Percentagem de pessoal da biblioteca que desenvolve, gere e fornece
servicos da biblioteca electronica e que forma utilizadores na utilizacdo
dos mesmos.

Satisfacdo do utilizador com os servicos da biblioteca electronica.
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As conclusdes do projecto indicam que o mercado potencial para este tipo de
sistema se alarga a todo o tipo de unidades de informacéo a nivel mundial. Mas a sua
imediata aplicabilidade restringir-se-4 a bibliotecas com sistemas de tecnologia de
informacao ja implantados. A expansdo do mercado de tecnologias de informacao para
bibliotecas far-se-4, previsivelmente, mediante a adesdo das unidades de informacao
existentes a sistemas de tecnologia da informacéo e da comunicacéo, e ndo tanto através

do aparecimento de novas bibliotecas.

Em sintese, a finalidade deste projecto foi desenvolver e utilizar indicadores de
desempenho adequados ao ambiente electronico em rede, a par dos ditos indicadores
tradicionais (designadamente os que a norma ISO 11620 prop6e), dentro de um quadro

de gestdo da qualidade.
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3.1.4. Avaliacéo de desempenho

“QOutcomes can be seen as the eventual result of using library services, the influence the use had,

and its significance to the user.”
Revill (1990, p. 316)

A avaliacdo das bibliotecas deve basear-se em varias estratégias
simultaneamente, dependendo das necessidades do bibliotecario obter determinados
dados, para a elaboracdo dos seus relatérios de planeamento, gestdo e organizacdo dos

Servigos.

Neste contexto, expomos a proposta de Bertot e McClure (2003) através de um
esquema de avaliacdo do desempenho de servigos de uma biblioteca (ver Figura 8).
Nesta proposta, os autores apresentam um modelo explicativo da avaliagcdo de servigos
em ambientes em rede e identificacdo de critérios de qualidade de servico, baseado em
diversos estudos empiricos. Os trabalhos de Bertot (2001) e Bertot e McClure (2003),
partem da seguinte premissa: as bibliotecas séo avaliadas em funcéo dos servigos que
prestam (e ndo da dimensé&o das colecgdes), uma avaliacdo centrada no que a biblioteca
faz (e ndo no que a biblioteca tem). Neste sentido, para avaliar uma unidade de
informacdo, € necessario conhecer os investimentos (Inputs) = produzem que servi¢os
(Outputs) - com o objectivo de determinar a qualidade (Avaliacdo da qualidade) > e

0 impacto (Outcomes) desses servigos.

A Figura 8 ilustra o esquema de Bertot & McClure (2003) sobre a avaliacdo de

desempenho em bibliotecas.



126 e Qualidade de Servigco em Bibliotecas Universitarias

4
Entradas Saidas
- (Inputs) (Outputs)

Recursos Investidos

e Medidas em funcéo dos
investimentos: na gestdo do,
pessoal, coleccdes e outros
recursos.

e Recolhidos através dos dados
estatisticos da biblioteca.

Questdo:

Que fontes de investimento sdo
atribuidos aos servicos?

Resultados dos Recursos Investidos

e Medidas obtidas através do

sistema de gestdo da informagé&o
(MIS) da biblioteca, indicadores

organizacionais, entre outros.

e Recolhidos através dos dados
estatisticos da biblioteca.

Questao:

Que tipo de servicos/recursos foram
realizados em funcao das fontes de
investimento?

Resultados
(Outcomes)

Qualidade de

Servico
(Quality of Service)

Figura 8. Avaliacdo de desempenho de servicos de uma biblioteca [baseado em Bertot & McClure (2003)].

e  Antecipacio do impacto
da prestagdo dos servi¢os
nos utilizadores.

e Impacto da percepcdo dos
utilizadores face aos servicos.

Questao:

Que diferencgas produzem
0S Servicos?

e Avaliagdo do impacto das
expectativas dos utilizadores
na qualidade de servicos
da biblioteca.

e  Expectativas do utilizador
face aos servicos da
biblioteca.

e Discrepancia (Gaps) das
percepgdes e expectativas
entre o utilizador e o
prestador de servi¢os

Questao:

S0 os servigos excelentes?
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Podemos operacionalizar estes conceitos do modelo da seguinte forma:

- Recursos (inputs): sdo as fontes de investimentos da biblioteca (e.g., 0
orcamento da unidade de informacdo, 0s recursos humanos, 0 espaco, as

colecgdes, os equipamentos informaticos, as bases de dados em linha, etc.);

- Actividades/Processos: séo os servigos/recursos da biblioteca que transformam
0s inputs em outputs [e.g., 0 nimero de titulos catalogados (tratamento técnico),

numero de licencgas das publicagdes electrénicas disponiveis, etc.];

- Saidas (Outputs): sdo os servicos/recursos resultantes dos investimentos da
biblioteca, a sua avaliagdo possibilita quantificar o trabalho realizado (e.g., o
namero de livros em circulagdo, o nimero de respostas a pedidos de referéncia,
0 numero de terminais disponiveis, o nimero de bases de dados acessiveis, a

quantidade de material impresso nos terminais da biblioteca).

- Avaliacdo dos outputs: é uma avaliacdo do trabalho produzido pela biblioteca,
este processo envolve a identificacdo do nimero de actividades realizadas em
cada servico da biblioteca (e.g., 0 niUmero de documentos consultado, 0 nimero
de sessdes de uma base de dados, 0 nimero de itens examinado, o nimero de

accOes de formacdo conduzidas, etc.).

- Avaliacdo da qualidade: traduz-se na afericdo do grau de satisfacdo do
utilizador em relacdo aos servigcos (outputs) da biblioteca ou servicos de

informacao.
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- Avaliacdo dos resultados (outcomes assessment): é a determina¢do do impacto
dos servigos/recursos da biblioteca no utilizador, ou dos beneficios, ou das
variagbes dos conhecimentos dos utilizadores que derivam da utilizagdo da
unidade de informacdo (i.e., sdo as alteracdes que os utilizadores apresentam em
fungdo dos contactos que tiveram com a biblioteca, com 0s seus recursos e

programas).

Para Hernon (2002a), a avaliagdo dos resultados e os resultados de
aprendizagem constituem conceitos nucleares na missdo de qualquer biblioteca
académica, ao englobar os resultados relacionados com o0s programas e servicos da
biblioteca durante um determinado periodo de tempo (e.g., duracdo de obtencdo de um
grau académico) em que se realizou uma mudanca. Por outras palavras, refere-se a uma
transformacéo de comportamento dos utilizadores na esfera, da destreza, conhecimento,
percepcéo ou atitudes resultantes do contacto com os programas, recursos da biblioteca,

accdes de formacdo, seminarios, etc.

Em sintese, Bertot e McClure (2003) ilustram neste modelo (Figura 8) que ndo
existem medidas de resultados (outcomes) sem medidas de outputs; as bibliotecas
necessitam conhecer os orcamentos e planificar os investimentos em recursos (inputs)
para produzir servigos (outputs), de forma a criar condi¢bes para avaliar a qualidade
percebida (avaliacdo da qualidade) e determinar os impactos (outcomes) dos servicos

nos utilizadores.
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Em resumo: as mudangas ocorridas com o ambiente de trabalho das bibliotecas:
a Internet e as tecnologias de comunicagdo e informagdo, vieram imprimir uma

dindmica diferente na gestao de servicos e recursos.

Hoje em dia, muitas bibliotecas e servigos de documentacdo sdo “hibridos”, isto
é, fornecem uma mistura de servicos tradicionais e de novos servicos electronicos.

Novas exigéncias surgiram com os processos de avaliagéo das unidades de informagéo.

Decorridas que estdo varias décadas de investigacdo nesta area, as pesquisas
orientam-se no sentido da criacdo de tipologias de avaliacdo dos resultados (outcomes).
E importante a sua determinacio, porque s6 avaliando os resultados se podera ter uma
nocdo real do que se produziu com os investimentos. De acordo com Poll (2001a,
2001b, 2003), uma avaliacdo dos resultados inclui a afericdo do conhecimento, da
literacia, da democracia, da inclusdo social, da identificacdo local, do periodo de

aprendizagem na vida, do nivel de vida e da cultura.

No futuro, a biblioteca académica como centro de recursos de aprendizagem e
investigacdo, tem de trabalhar, orientar e adaptar-se a uma nova realidade de inovagéo,
estratégia e previsdo de outros caminhos a percorrer. Os contributos assinalados dos
referenciais, normas internacionais, boas praticas, modelos de exceléncia, e outros
projectos, aproximam-nos da necessidade de considerar a eficicia organizacional das
bibliotecas numa perspectiva multidimensional, como critério tltimo pela avaliacdo das
suas accOes, e de observar o seu funcionamento numa perspectiva sistémica como
requisito prévio para melhorar o seu desempenho no marco da gestdo da qualidade e do

seu impacto nos resultados de aprendizagem dos utilizadores.
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3.2. Investigacdes sobre a qualidade de servigo em

bibliotecas universitarias

Apresentamos, de seguida, algumas investigacdes empiricas que tentaram
relacionar a qualidade de servico em bibliotecas universitarias na perspectiva do

utilizador.

Na Tabela 7, reproduzem-se os resultados obtidos com a utilizagéo e adaptacéao

do instrumento SERVQUAL na avaliacdo da qualidade de servico em bibliotecas.

Tabela 7. Dimensdes do SERVQUAL em diferentes estudos aplicados a bibliotecas
universitarias [Baseado em Nitecki & Hernon, (2000)]

Dimensodes' SERVQUAL

Estudo Contexto? N Tangiveis Fiabilidade Cap. Resposta Seguranca Empatia
Zeithaml et al. (1990)  IndUstria 1936 11 32 22 19 16
Nitecki et al. (2000) BU 221 18 32 22 16 12
Coleman et al.(1997) BU 198 16 27 24 19 15
Edwards et al. (1995) BU 80 9 36 23 17 15
Nitecki (1995) BU 140 9 39 23 17 13
Stein (1998) BU 246 8 41 24 16 11
Hébert (1994) BP 130 12 35 20 20 14
Nitecki (1995)° BU (RF) 95 10 26 25 22 18
Nitecki (1995)" BU (R) 90 10 21 23 24 16
Nitecki (1995)° BU EIB) 101 9 35 24 19 13
White (1994) BE n/a 12 34 23 18 13

Nota: Baseia-se numa distribuigdo de 100 pontos que o utilizador faz entre as cinco dimensdes, de acordo com a importancia
que ele atribui a cada uma.

Tipologia de Bibliotecas: BU - Bibliotecas Universitarias; BP - Bibliotecas Publicas; BE - Bibliotecas Especializadas.

P Trata-se do mesmo estudo de Danuta Nitecki publicado em 1995 (Tese de Doutoramento) efectuado em diferentes
servicos da Biblioteca: R - Reserva; EIB - Empréstimos Interbibliotecas e RF- Referéncia.
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Depreende-se dos resultados dos varios estudos apresentados na Tabela 7,
relativos & ponderacgdo utilizada no SERVQUAL (i.e., baseia-se numa distribuicdo de
100 pontos que o utilizador faz entre as cinco dimensdes, de acordo com a importéancia
que ele atribui a cada uma), a importancia que reveste a dimensdo Fiabilidade na
avaliacdo da qualidade de servigo, seguida pela Capacidade de resposta, em detrimento

das dimensdes Empatia e Tangiveis que obtém uma pontuacdo de menor importancia.

Dos estudos revistos, constata-se, por um lado, a multidimensionalidade do
constructo, por outro lado, a importancia da dimenséo Fiabilidade, como dimenséo
critica na avaliacdo dos utilizadores da qualidade de servi¢co em unidades de informacéo
(a importancia desta dimensdo é coincidente com os resultados de outros contextos, ver
revisdo de Parasuraman et al., 1994). A dimensdo Fiabilidade reforca assim, a
importancia da gestdo da qualidade e do planeamento dos servicos bibliotecérios, ao ter

em linha de conta este olhar do utilizador em receber o servico que lhe é prometido.

*

Em seguida, apresentamos uma revisdo da literatura de um conjunto de estudos
sobre a qualidade de servico em bibliotecas universitarias, com o objectivo de dar
suporte aos nossos objectivos e as nossas hipoteses. Os estudos sdo apresentados e
caracterizados tendo em linha de conta os seguintes indicadores: conceito investigado,
conceito, operacionalizacdo, analise qualitativa, amostra, técnica de amostragem,
ambito geogréfico, nimero de itens da escala, tipo de escala de resposta, anélise da
informacao e resultados (nimero de dimensdes e capacidade explicativa). Nas Tabelas 8
e 9, estdo representados os indicadores e resultados da revisdo da literatura dos estudos

empiricos, seguidos pelas respectivas dimensdes da qualidade de servico.
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Tabela 8. Investigacdes empiricas sobre a qualidade de servico em bibliotecas universitarias

Estudo

Cook, Heath, e Thompson (2000)

Martensen e Gronholdt (2003)

Andaleeb & Simmonds (1998)

Coleman et al. (1997)

Conceito investigado
Conceito
Operacionalizagéo
Anélise qualitativa

Amostra

Técnica de amostragem

Ambito geogréafico
N.° de itens da escala

Escala de resposta
Anélise da informacéo

Resultados: n.° de dimensdes
(capacidade explicativa)

Qualidade de servigo em
bibliotecas universitarias

Percepcdes

Adaptacéo do SERVQUAL

Entre 60 a 80 entrevistas
(andlise de conteudo)

13 bibliotecas da ARL com 20.000

potenciais participantes

N&o se especifica

Estados Unidos
40 questdes

Escala de 1 a 9 pontos (3 niveis:
minimo, desejavel e percebido)

Anadlise Factorial

5 dimensoes (51%)

Qualidade percebida em
bibliotecas universitarias

Percepcoes
ECSI (European Customer
Satisfaction Index)

Grupos de Discussao (Focus
Group) na fase exploratéria

334 participantes
de 5 bibliotecas de Gestdo

Amostra aleatéria

Dinamarca
60 a 70 questdes (23 genéricas)

Escala de 7 pontos

PLS — Partial Least Squares e
Modelos de Equacdo Estrutural

6 dimensoes (67%)

Qualidade Percebida em
bibliotecas universitarias

Percepcdes

Adaptacdo do SERVQUAL

Entrevistas exploratorias

188 participantes
(89,5%)

Amostra aleatoria estratificada

Estados Unidos
31 itens

Escala de 7 pontos, ancorada
(C. Desacordo a C. Acordo)

Anaélise Factorial
Regressdo

5 dimensoes ( 73,6%)

Qualidade Percebida em
bibliotecas universitarias

Percepgdes-Expectativas
Percepc¢des

Adaptacdo do SERVQUAL

N&o se especifica

525 participantes

Amostra aleatoria estratificada

Estados Unidos
22 questoes

Escalade 1 a 9 pontos (3 niveis:
minimo, desejavel e percebido)

Estatistica Descritiva
Ponderacdes

5 dimensbes
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Tabela 8. Investigacdes empiricas sobre a qualidade de servico em bibliotecas universitarias (Cont.)

Estudo

Cook e Thompson (2001)

Nitecki e Hernon (2000)

Cook et al. (2003)

Calvert e Hernon (1997)

Conceito investigado

Conceito

Operacionalizacgéo

Andlise qualitativa

Amostra

Técnica de amostragem

Ambito geogréfico
N.° de itens da escala

Escala de resposta

Anélise da informacéo

Resultados: n.° de dimensdes
(capacidade explicativa)

Qualidade percebida em
bibliotecas universitérias

Percepgdes

LibQUAL+

4 407 participantes

Amostra aleatoria com recolha de
dados através da Web

Estados Unidos
34 itens

Likert de 9 pontos para cada item
em 3 niveis de escala: minimo,
desejavel e percebido

Andlise Factorial
Regressdo e Fidelidade

4 dimensoes

Qualidade percebida em
bibliotecas universitarias

Percepgdes

Adaptacdo do SERVQUAL

Grupos de Discussdo (Focus
Group) na fase exploratéria

226 participantes
(taxa de recolha de 45,2%)

Amostra aleatoria

Estados Unidos
40 questdes

Escala de 7 pontos

Andlise de Quadrantes

5 dimensoes

Qualidade Percebida em
bibliotecas universitarias

Percepgdes

LibQUAL*™

148 732 participantes

Amostra aleatéria com recolha de
dados através da Web

Estados Unidos
25 itens (2002)

Likert de 9 pontos para cada item
em 3 niveis de escala: minimo,
desejavel e percebido num
formato Web)

Andlise evolutiva (2000-2003)
das dimensdes; analise dos itens

2000 - 5 dimensdes (41 itens)
2001 - 5 dimensdes (56 itens)
2002 - 4 dimensdes (25 itens)
2003 - 3 dimensdes (22 itens)

Qualidade Percebida em
bibliotecas universitarias

Percepcgoes

Utilizacdo do modelo de Hernon
& Altman (1996)

Grupos de Discussao (Focus
Group) com participagdo de 69
bibliotecérios, estudo exploratério

459 participantes de duas
universidades

Amostra aleat6ria estratificada

Nova Zelandia
101 itens

Escala de 7 pontos

Anadlise Factorial

12 dimensoes
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Tabela 8. Investigacdes empiricas sobre a qualidade de servico em bibliotecas universitarias (Cont.)

Estudo

Edwards e Browne (1995)

Nitecki (1996b)

Snoj e Petermanec (2001)

Cook e Thompson (2000)

Conceito investigado

Conceito

Operacionalizacéo

Andlise qualitativa

Amostra

Técnica de amostragem

Ambito geogréfico

N.° de itens da escala

Escala de resposta

Andlise da informagéo

Resultados: n.° de dimensdes
(capacidade explicativa)

Qualidade de servico em
bibliotecas universitérias

Percepcdes

Adaptacéo do SERVQUAL

Grupos de Discussdo (Focus
Group) na fase exploratdria

300 estudantes oriundos de 4

universidades

Amostra aleatoria

Australia

93 itens (em duas versoes:
estudantes e bibliotecérios)

Escala de 7 pontos (ancorada
Completamente em Desacordo a
Completamente de Acordo)

Estatistica descritiva e analises
diferenciais

5 dimensoes

Qualidade Percebida em
bibliotecas universitarias

Percepgdes

Adaptacdo do SERVQUAL
aplicado a 3 servicos: Referéncia,
Empréstimos interbibliotecas e
reserva)

Entrevistas exploratorias no estudo
piloto

351 estudantes (taxa de recolha de
649%)

Amostra aleatdria

Estados Unidos

22 itens

Escala de 7 pontos (ancorada entre
Completamente em Desacordo a
Completamente de Acordo)

Analise Factorial

5 dimensdes ( 73,6%)

Qualidade de servico em
bibliotecas universitarias

Percepcoes

Adaptacdo do SERVQUAL e
instrumento de Hernon & Altman
(1996)

Entrevistas exploratorias

393 participantes
segmentados em: estudantes,
professores, investigadores e
visitantes

Amostra aleat6ria estratificada

Eslovénia

45 itens

Escala de 5 pontos (ancorada em
pouco importante a muito
importante)

Estatistica descritiva e analises
diferenciais

5 componentes

Qualidade Percebida em
bibliotecas universitarias

Percepcoes

Adaptacdo do SERVQUAL

697 participantes

Amostra aleat6ria estratificada

Estados Unidos

22 itens em trés niveis ( minima,
desejavel e aceitavel)

Escala de 9 pontos (ancorada entre
Baixo e Alta)

Analise Factorial

3 dimensoes
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Tabela 8. Investigacdes empiricas sobre a qualidade de servico em bibliotecas universitarias (Cont.)

Estudo

Cullen e Calvert (1995)

Crossno, Berkins, et al. (2001)

Ho e Crowley (2003)

Hébert (1994)

Conceito investigado

Conceito

Operacionalizacéo
Andlise qualitativa

Amostra

Técnica de amostragem

Ambito geogréafico

N.° de itens da escala

Escala de resposta

Andlise da Informacao

Resultados: n.° de dimensdes
(capacidade explicativa)

Qualidade de servico em
bibliotecas universitérias

Percepcdes

Questionario (CONZUL)

Grupos de Discussdo (Focus
Group) na fase exploratéria

300 estudantes (taxa de recolha de
59,3%)

Amostra aleatoria

Nova Zelandia

99 itens

Escala de Likert de 5 pontos
(Completamente em Desacordo a
Completamente de Acordo)

Estatistica descritiva, correlacfes
de Sperman e analises diferenciais

5 dimensoes

Qualidade de servigo em
bibliotecas universitarias

Percepcgdes e Expectativas

Comparagdo de instrumentos:
SERVQUAL e ACSAHL

SERVQUAL : 560 estudantes
(taxa de recolha de 48,%)
ACSAHL : 560 estudantes (taxa de
recolha de 48,%)

Amostra aleatdria

Estados Unidos

SERVQUAL.: 22 itens
ACSAHL :12 itens

SERVQUAL.: Likert de 7 pontos
ACSAHL.: Likert de 5 pontos
(Completamente em Desacordo a
Completamente de Acordo)

Estatistica descritiva, correlagdes
e analises diferenciais

4 dimensbes

Qualidade de servico em
bibliotecas universitarias

Percepcdes

Grupos de Discussdo
(Focus group)

9 Sessdes
de Grupos de Discussdo

51 estudantes
(27 do sexo masculino e 24 do
sexo feminino)

Amostra aleatoria

Estados Unidos

Analise de Contelido

5 temas

Qualidade de servigo em
bibliotecas publicas

Percepcgdes e Expectativas

Adaptacdo do SERVQUAL

130 transaccOes de EIB

Canada

22 itens
(para Percepcgoes e Expectativas)

Escala de Likert de 7 pontos

(Completamente em Desacordo a
Completamente de Acordo)

Estatistica descritiva, correlacdes e
analises diferenciais

5 dimensoes
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Tabela 8. Investigacdes empiricas sobre a qualidade de servico em bibliotecas universitarias (Cont.)

Estudo

Nagata, Satoh, Gerrard e Kytomaki
(2004)

Satoh, Nagata, Kytomaki, e
Gerrard, (2005)

Hernon e Calvert (2005)

Jenkins (1999)

Conceito investigado

Conceito

Operacionalizacéo

Analise qualitativa

Amostra

Técnica de amostragem

Ambito geogréfico

N.° de itens da escala

Escala de resposta

Andlise da Informagao

Resultados: n.° de dimensdes
(capacidade explicativa)

Qualidade de servico em
bibliotecas universitarias

Percepc¢des e Expectativas

Adaptacdo do SERVQUAL plus

Grupos de Discussao (Focus
Group) na fase exploratoria

2328 estudantes (taxa de recolha
de 7,32% efectuada através da
Web)

Amostra aleatoria

Bibliotecas universitarias da
Finlandia, Japéo e Inglaterra

29 itens

Escala de Likert de 7 pontos
(ancorado em Baixa a Bastante
Alta) num formato de 3 colunas:
minima, desejavel e aceitavel

Anédlise Factorial Exploratéria e

Confirmatoria, correlagdes de
Sperman e analises diferenciais

4 dimens0es (62%)

Qualidade de servico em
bibliotecas universitarias

Percepgdes e Expectativas

Adaptacdo do SERVQUAL plus

65 SessBes de Grupos de
Discussdo (Focus Group)

Amostra aleatoria

Bibliotecas universitarias da
Finlandia, Japdo e Inglaterra

29 itens

Escala de Likert de 5 pontos
(Completamente em Desacordo a
Completamente de Acordo)

Anaélise de Contelido

4 temas

Qualidade do servigos electronicos
(e-servigo) em bibliotecas
universitarias

Percepcoes

Adaptacédo do e-SERVQUAL

4 Sessdes de Grupos de Discusséo
(Focus Group) na fase exploratéria
com 25 bibliotecarios de 8
bibliotecas universitarias

206 estudantes

Amostra aleatoria

Nova Zelandia

104 itens

Escala de Likert de 10 pontos
(Pouca Importancia a Muita
Importancia) em dois cenérios:
real e ideal

Anélise de Quadrantes e Factorial

10 dimensoes

Qualidade de servico em
bibliotecas publicas

Percepc¢des

Adaptacdo do SERVPERF

130 transaccgdes de EIB

Amostra aleatoria...

Estados Unidos

22 itens

Escala de Likert de 7 pontos
(Completamente em Desacordo a
Completamente de Acordo)

Anaélise Factorial , Estatistica
descritiva, correlagdes e analises
diferenciais

5 dimensbes
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Tabela 9. Dimensdes da qualidade de servico em bibliotecas universitarias

Autor(es)

# Dimensdes da Qualidade Percebida

Cook, Heath, e Thompson (2000)

Martensen e Gronholdt (2003)

Andaleeb e Simmonds (1998)

Coleman et al. (1997)

Edwards e Browne (1995)

Nitecki (1996b)
Snoj e Petermanec (2001)

Cook e Thompson (2000)

Cook e Thompson (2001)

Calvert e Hernon (1997)

Cook, et al. (2003)

LibQUAL+ (2003)

LibQUAL+ (2001)

Lincoln (2002)

Cullen e Calvert (1995)
Crossno et al. (2001)

Ho e Crowley (2003)

Hébert (1994)

Nagata et al. (2004)

Satoh et al. (2005)

Hernon e Calvert (2005)

Jenkins (1999)

(3) Materiais, Fiabilidade e Relacionamento com utilizador (vertente afectiva
na prestagdo do servico).

(6) Recursos electronicos, Colecgbes, Formagéo de utilizadores, Facilidades
técnicas, Meio fisico envolvente e Relacionamento com utilizador (Human
side of user service).

(5) Deamenor?, Competéncia, Recursos, Capacidade de resposta e Tangiveis.
(5) Tangiveis, Fiabilidade, Capacidade de resposta, Seguranca e Empatia.

(5) Tangiveis, Fiabilidade, Capacidade de resposta, Seguranca e Empatia.

(5) Tangiveis, Fiabilidade, Capacidade de resposta, Seguranca e Empatia.

(5) Equipa, Equipamento, Colecc¢bes, Ambiente e Servico da biblioteca.

(3) Eficécia no servico, Orientacdo do utilizador pela equipa e Experiéncia
afectiva na prestagdo do servico.

(4) Servico, biblioteca como espaco, Acesso as colecgdes e Fiabilidade.

(12) Acesso, Tempo de espera, Recursos electronicos, Orientagdo ao
utilizador, Equipamento, Ambiente fisico, Instalacdes, Colecc¢des, Capacidade
de resposta, Fornecimento de documentagdo técnica, Espago.

(4) Valor do servico, Acesso a informacéo, Controlo do utilizador e Biblioteca
COMO espaco.

(3) Valor do servico, Biblioteca como espaco e Controlo da informagéo.

(5) Valor do servico, Biblioteca como espaco, Fiabilidade, Autonomia e
Acesso a informagdo.

(5) Valor do servico, Fiabilidade, Biblioteca como espaco, Disponibilizagéo
de colecgdes impressas.

99 indicadores.
(5) Tangiveis, Fiabilidade, Capacidade de resposta, Seguranca e Empatia.

(5) Procura das obras nas estantes, Arrumacao das obras, empréstimos
interbibliotecas (circulagdo), Sinalizagdo, Pesquisa no catalogo online.

(5) Tangiveis, Eficacia, Capacidade de resposta da Equipa, Conforto
emocional e Servicos fundamentais.

(4) Resultado do servigo (Equipa), Biblioteca como lugar, Colecgdes e
Acessos, Resultado do servico (organizacional).

(4) Resultado do servico (Equipa), Biblioteca como lugar, Colec¢des e
Acessos), Resultado do servigo (organizacional).

(10) Navegacdo, Estética, LigacGes, Colecgdes, Fiabilidade, Suporte,
Seguranga, Acesso, Flexibilidade, Customizago.

(5) Tangiveis, Fiabilidade, Capacidade de resposta, Seguranca e Empatia.

Nota: * Deamenor agrega as dimensées do SERVQUAL : Empatia e Seguranca.
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Na sua globalidade, dos estudos empiricos analisados constata-se:

N&o existe unanimidade quanto a conceptualizacdo da qualidade de servigo
no contexto das bibliotecas universitarias, segundo a perspectiva do
utilizador, ainda que, convém assinalar que uma grande parte dos trabalhos

baseia-se unicamente nas percepgoes.

Para além da escala SERVQUAL, ndo existe uma escala padrao
generalizada, dado que a maioria dos investigadores desenvolvem uma
bateria de itens propria resultante de adaptacdes doutros instrumentos, ou
optam por adaptar escalas, como sdo exemplo: SERVQUAL, SERVPERF e
mais recentemente LibQUAL*™ (escala especifica para contextos
bibliotecarios). Neste sentido, 0 numero de itens da escala varia de um

trabalho para outro.

O tipo de metodologia utilizada é semelhante em quase todos os estudos,
visto que a analise quantitativa é precedida por uma andlise mais qualitativa
ou exploratdria; posteriormente, em varios estudos, emprega-se a utilizacéo
de uma anélise factorial para determinar as dimensdes que avaliam o
conceito, e nalguns estudos mais recentes a utilizagdo de uma analise

factorial confirmatoria.

Os estudos referenciados estdo geralmente centrados numa abordagem na
perspectiva do utilizador, onde o foco sdo as dimensdes da qualidade de

servico face a satisfagdo dos utilizadores e & qualidade global do servico.
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Obtém-se resultados diferentes quanto ao nimero, contetdo, e importancia
relativa das diferentes dimensdes da qualidade percebida no ambito das
bibliotecas universitarias. Porém, tal como esta ilustrado na Tabela 8, nem
sempre se mede 0 mesmo conceito. As dimensdes do SERVQUAL dominam
os estudos, sendo progressivamente substituidas pelas dimensdes
contextualizadas as unidades de informagdo do LibQUAL*™. N&o obstante,
observamos um dominio das dimensGes que remetem mais para a

importancia dos aspectos funcionais do que dos aspectos técnicos.

Finalmente, observa-se a existéncia de alguns aspectos pouco desenvolvidos:

e Em primeiro lugar, verifica-se a falta de inclusdo de aspectos relevantes
nos servigos bibliotecarios, como o0s que estdo relacionados com a

experiéncia de utilizacdo dos servigos;

e Em segundo lugar, hd poucos trabalhos que estudem as diferencas
existentes entre grupos de estudantes na avaliagdo da qualidade segundo
variaveis socio-demogréficas (sexo, idade, etc.) ou ainda segundo
variaveis directamente relacionadas com as experiéncias académicas dos
docentes (anos de experiéncia, desempenho académico) ou a participagdo
de outros stakeholders (elementos da equipa da biblioteca, utilizadores
externos, etc.). Assim como, referéncia a poucos estudos que relacionem
a mudanca de percepcao dos utilizadores ao longo do tempo (i.e., estudos

longitudinais e de investigacdo multimétodo).
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Em resumo: ao longo deste capitulo, verificamos que a comunidade cientifica
internacional percorreu um longo caminho e produziu definicbes, métodos e
instrumentos que quantificam qualquer servico de uma biblioteca. Muitos
investigadores desenvolvem conceitos, actualizam metodologias e coleccionam
estatisticas, de tal forma que é possivel consultar dados estatisticos de bibliotecas de

outros paises e estabelecer comparac6es de dados para elaborar novas estratégias.

Ja ndo se pbe a questdo, quanto a necessidade dos bibliotecarios e gestores de
informacdo terem de se munir de um instrumento de avaliagdo do desempenho e da
qualidade de servigo e recursos com o objectivo de obterem elementos essenciais para
fundamentar decisdes. Actualmente, estd implantada, em diversos paises (e.g., Estados
Unidos, no Reino Unido e na Australia, entre outros), uma cultura organizacional em
que as determinagdes do desempenho e da qualidade de servigo prestados apresentam
um lugar de relevo. A avaliacdo das bibliotecas baseia-se em varias vertentes
simultaneamente, dependendo das necessidades do bibliotecario em obter determinados
dados para realizar uma analise funcional com o objectivo de optimizar a qualidade da

desempenho dos servigos e recursos.

Os vérios estudos sobre a qualidade de servico em bibliotecas universitarias
analisados assumem que a avaliacdo da qualidade em bibliotecas se foca no utilizador,
no seu ponto de vista, nas percepgdes e nas expectativas que apresenta em relacdo ao
funcionamento dos servicos. Todos os estudos efectuados na perspectiva do utilizador,
concluem a multidimensionalidade do conceito e a diversidade de metodologias e de

instrumentos de avaliagéo, e traduzem os resultados na afirmacgéo que, o servico diz-se
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de “qualidade quando ¢ capaz de confirmar, de forma consistente, as expectativas que

levaram o utilizador a adquiri-lo”.

Finalmente, procuramos fazer, neste capitulo, uma revisdo da literatura com o
olhar fixo na apresentacdo de uma pequena sintese dos Varios estudos que contribuiram
para uma melhor compreensdo das metodologias utilizadas e dos resultados obtidos em
estudos da qualidade de servico em bibliotecas universitérias e, assim, abrir a porta a

investigagdo empirica do nosso trabalho.
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PARTE 11

INVESTIGACAO EMPIRICA
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CAPITULO 4

Metodologia de Investigacao

Caminante, no hay camino se hace camino al andar.

(Anténio Machado, Proverbios y cantares)
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4.1 Objectivos e hipoOteses

O objectivo geral deste trabalho é, precisamente, desenvolver uma ferramenta
simples que permita conhecer o nivel de qualidade de servico de uma biblioteca
universitaria e que cumpra uma série de condic¢fes (tanto do tipo psicométrico como de

caracter aplicado), isto €:

1. Que recolha as componentes ou dimensdes relevantes da qualidade de servico de

uma biblioteca universitaria (validade de constructo).

2. Que seja fiavel, breve, de facil compreensdo e utilizacao.

3. Que resulte util a nivel da gestdo, permitindo identificar os elementos do servico

que contribuem para uma maior qualidade e cuja manipulacdo exerce um grande

efeito sobre a qualidade global, segundo a percepcao dos utilizadores.

Tendo em conta 0 acima exposto, formuldmos no nosso estudo os seguintes

objectivos especificos e as respectivas hipéteses:
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Construcéo e validacdo de um instrumento de avaliacdo da qualidade de servico.

Objectivos
Desenvolver uma escala de medida da qualidade de servico de uma biblioteca

universitéria e identificar as dimens@es subjacentes que a avaliam.

Hipoteses
Nos Ultimos anos, tem havido um consideravel esforco na identificacdo de
relevantes dimensdes da qualidade de servico das bibliotecas universitarias e no
desenvolvimento de instrumentos adequados para avaliar a qualidade percebida
e a satisfacdo dos utilizadores com os servicos bibliotecarios (e.g., Andaleeb &
Simmonds, 1998; Calvert & Cullen, 1994; Calvert & Hernon, 1997; Coleman,
Xiao, Bair, & Chollet, 1997; Cook & Thompson, 2000, 2001; Hernon &
Altman, 1998; Hernon & Calvert, 1996; Hernon & Nitecki, 2001; Hernon &
Nitecki, 2001; Hernon, Nitecki, & Altman, 1999; Martensen & Gronholdt, 2003;
Milson-Martula & Menon, 1995; Murfin & Gugelchuk, 1990; Nagata et al.,
2004; Nitecki & Franklin, 1999; Niyonsenga & Bizimana, 1996; Shi, Holahan,

& Jurkat, 2004; Simmonds & Andaleeb, 2001; White & Abels, 1995).

O primeiro destes objectivos refere-se a analise da validade da escala de medida
qgue se desenvolve neste estudo, e para o efeito formuldmos as seguintes

hipdteses:

H1 : As avaliacGes da escala de qualidade de servi¢o sdo significativamente
diferentes entre estudantes com avaliagdes altas, médias e baixas da qualidade

global de servigo (validade de constructo).
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H2 : A correlacdo entre a qualidade global e a escala é positiva e significativa

(validade concorrente).

Obijectivos
Por outro lado, a analise dos efeitos das dimensdes, que integram a qualidade
percebida sobre a qualidade global dos servicos da biblioteca universitaria,

traduz-se na seguinte hipotese:

Hipdteses
H3 : Cada uma das dimens@es da escala tem um efeito positivo e significativo na

avaliacdo da qualidade global de servico por parte dos participantes.

Percepcao dos utilizadores as dimens6es da qualidade de servico em funcdo da

frequéncia e tempo de utilizacdo dos servicos bibliotecarios.

Obijectivos
Analisar as percepcdes dos utilizadores em relacdo a Qualidade de Servico das
bibliotecas universitarias e explorar possiveis diferencas em funcdo da

frequéncia e tempo de utilizagdo dos servicos.

Hipdteses
H4 : Os trabalhos de Banwet e Datta (2002), Cook (2001) e Parasuraman et al.
(1985, 1988) evidenciaram a importancia das relacGes entre tempo e frequéncia

de utilizacdo dos servigos, que determina aos olhos do cliente o nivel de
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qualidade: no acesso, na duracdo do servicgo, na recordacao que o servico deixa e

na rapidez da reaccdo a problemas.

Neste sentido, varios estudos realizados em contextos académicos evidenciam
que as experiéncias dos utilizadores variam continuamente ao longo do tempo e
que as percepgdes da qualidade de servico sdo influenciadas pelo enquadramento
e pela experiéncia dos utilizadores (Cuthbert, 1996a, 1996b; Oldfield & Baron,
2000). Outros estudos sustentam que a frequéncia e o tempo de utilizacdo dos
servicos afectam a importancia atribuida por parte dos utilizadores as dimensdes
da qualidade de servico (e.g., Banwet & Datta, 2002; Cook, 2001; Cook &
Thompson, 2000, 2001; Hernon & Altman, 1996, 1998; Nitecki, 1996b). Os
estudos na area do Marketing de Servicos, conduzidos por Pararasuraman et. al.
(1985), assinalam que as experiéncias anteriores que os clientes tiveram com o
servico (e.g., quanto mais se conhece o funcionamento de um servi¢o, mais se
avaliam os conhecimentos ou a efectividade da simpatia) introduzem diferencas
na avaliacdo percebida dos servicos. Neste sentido, formulamos as seguintes

hipdteses:

H4a : A importancia relativa dos factores especificos da qualidade de servico,
percepcionados pelos utilizadores varia em funcdo da frequéncia de utilizacdo

dos servicos bibliotecarios.

H4b : A importancia relativa dos factores especificos da qualidade de servico,
percepcionados pelos utilizadores, varia em funcdo do tempo de utilizacdo dos

servigos bibliotecarios.
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Percepcao dos utilizadores as dimens6es da qualidade de servico em fungdo do

género, grupos de idade, curso, ano e ciclo de estudos dos estudantes.

Objectivos
Analisar as percepcOes dos utilizadores em relacdo a qualidade de servigco das
bibliotecas universitarias, e explorar possiveis diferencas em funcdo de algumas
caracteristicas  socio-demograficas dos estudantes: género, grupos de idade,

curso, ano e ciclo de estudos.

Hipdteses
H5 : Os estudantes ndo sao so clientes ou utilizadores do servigo, mas também
participam de forma activa no processo de ensino e aprendizagem. Os resultados
de recentes investigacBes parecem indicar que determinados aspectos,
relacionados com algumas caracteristicas socio-demograficas dos estudantes,
influem na avaliacdo da qualidade e/ou na importancia relativa que atribuem as
dimensbes que a confirmam (e.g., Cook, 2001; Cook & Thompson, 2000, 2001;

Cullen, 2001a, 2001b; Hernon & Altman, 1996; Nitecki, 1996b).

Pretendemos assim, avaliar a forma como o0s estudantes percepcionam o servigo
de uma biblioteca, sendo esta avaliagdo considerada como resultado de uma
comparacdo, baseada num certo numero de atributos, entre as suas expectativas

face ao servigo e a sua percepcao do servico realmente prestado.

Por outras palavras, procuramos estabelecer uma complexa relagcdo entre as

dimensGes da qualidade de servico e os atributos dos estudantes (segmentacéo)
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de acordo com o modelo de mudltiplos-atributos (e.g., Cullen, 1999, 2001a,

2001b).

Assim, com o objectivo de determinar a influéncia de certas caracteristicas dos
participantes do nosso estudo, na importancia atribuida a cada uma das
dimensBes que integram a qualidade de servigo, formularam-se as seguintes

hipdteses:

H5a : A importancia relativa das dimensdes da escala de qualidade de servigo
varia em funcdo do género dos estudantes.

H5b : A importancia relativa das dimens@es da escala de qualidade de servico
varia em func¢do dos grupos de idade dos estudantes.

H5c : A importancia relativa das dimensdes da escala de qualidade de servico
varia em func¢do do curso dos estudantes.

H5d : A importancia relativa das dimens@es da escala de qualidade de servico
varia em funcdo do ano de curso dos estudantes.

H5e : A importancia relativa das dimensdes da escala de qualidade de servico

varia em funcéo do ciclo de estudos dos estudantes.

Comparacdo entre as perspectivas de estudantes e professores face a qualidade de

servicgo percebida.

Objectivos
Comparar as avaliagdes da qualidade de servigo em bibliotecas universitarias,

segundo a perspectiva dos estudantes e professores.
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Hipoteses
Pretende-se, ainda, verificar o papel da perspectiva do utilizador: professor e
aluno na percepcdo da qualidade de servico no contexto das unidades de
informacdo. Diferentes categorias de utilizadores tém diferentes necessidades e
percepcOes distintas do servigo que lhes é prestado. Em que medida individuos
com diferentes perspectivas, experiéncias e com necessidades diferenciadas
percepcionam os servigos (e.g., Andaleeb & Simmonds, 1998; Calvert & Cullen,
1994; Calvert & Hernon, 1997; Coleman, Xiao, Bair, & Chollet, 1997; Cook &
Thompson, 2000, 2001; Edwards & Browne, 1995; Hébert, 1994; Nitecki,

1996b). Assim:

H6 : A avaliacdo dos professores sobre qualidade de servico em bibliotecas do
ensino superior apresenta valores mais elevados em determinadas dimensdes
face a dos estudantes.

H6a : A avaliacdo dos professores sobre qualidade global em bibliotecas do
ensino superior apresenta valores mais elevados em compara¢do com a dos

estudantes.
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Relacgdes entre as dimensdes da qualidade de servico e a qualidade global.
Obijectivos
Testar o0 modelo de relagcbes da qualidade de servico de uma biblioteca
universitaria na perspectiva dos seus utilizadores (Ver Figura 9), através de

modelos de equacdes estruturais.

Cm D Ny

™

>
>

Qualidade
Global

A

Dimens6es da Qualidade de servico

Figura 9. Modelo hipotético de investigacao.

Hipdteses
Para o sistema de relacGes entre as dimensdes da qualidade de servico para a
qualidade global, propbe-se um modelo tedrico hipotético (ver Figura 9). N&o se
trata do Unico modelo possivel, mas apenas de um modelo que nos parece
plausivel, tendo em conta o suporte dos resultados das investigacdes empiricas
discutidas na revisao da literatura (e.g., Banwet & Datta, 2002; Bigné, Moliner
& Sanchez, 2003; Chao, 2003; Nagata et al., 2004), bem como consideracdes
tedricas que serdo desenvolvidas nos paragrafos seguintes. Este modelo tem,

assim, um caracter exploratorio.
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H7 : As dimensdes da qualidade de servigco estdo positivamente relacionadas

com a qualidade global.

Analise qualitativa as sugestdes de melhoria assinaladas pelos participantes.

Obijectivos
O ultimo objectivo pretende efectuar uma analise qualitativa as respostas dos
participantes a questdo aberta sobre comentarios, opinibes e sugestdes de

melhoria a qualidade de servico (e.g., Cook, 2001; Harwood & Bydder, 1998).

Decorrente da andlise qualitativa as sugestdes de melhoria assinaladas pelos
utilizadores, pretende-se analisar quais os elementos-chave que contribuem para

a melhoria da qualidade de servi¢o da unidade de informacéo em estudo.
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4.2. Desenho da investigacdao

“Nem tudo o que conta pode ser contado, € nem tudo o que pode ser contado, conta.”
Albert Einstein

O presente estudo pode caracterizar-se como um estudo de tipo correlacional,
com o objectivo principal de estudar e quantificar as relacfes estabelecidas entre as
diferentes varidveis incluidas na investigacdo, bem como diferenciar grupos precisos de
utilizadores (Almeida & Freire, 2000; Powell, 2004). N&o se podem, portanto,
estabelecer relacbes de causa-efeito proprias de estudos experimentais. Apenas €

possivel concluir que as variaveis em estudo se associam.

Como instrumento de recolha de dados, elegemos o questionario, uma vez que
pretendiamos abranger um grande nimero de estudantes e docentes e, para além disso,
quantificar as varidveis em estudo. Por outro lado, pareceu-nos mais adequado a
utilizacdo do auto-relato, como método de recolha da informacdo, visto que
pretendiamos estudar as relacGes das diferentes variaveis com a qualidade de servico e
a qualidade global. Por esse motivo, considerdmos mais pertinente a utilizacdo das
impressdes subjectivas da qualidade de servi¢o, quer com os estudantes, quer com 0S
professores porque serd esta, mais do que outras medidas eventualmente mais

objectivas, a associar-se mais fortemente como as dimensdes da qualidade de servico.

Através da Figura 10, podemos observar o desenho seguido neste estudo, que
teve na sua base 0s marcos conceptuais assinalados na revisdo dos estudos anteriores

(Capitulos 2 e 3).
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[ 1] Estudo da Qualidade Percebida pelos Estudantes

Estudo das Dimens0es
da Qualidade de Servico

<> Estudo Exploratdrio
<> - -Grupos de Discussao
<> Pré-Teste
<> Inquérito (Passagem)
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e Validade da Escala
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[ Variaveis ]
<> S6cio-Demograficas
<> Ciclo de Estudos
<> Ano de Curso
<> Curso

Qualidade
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Estudantes
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<> S6cio-Demograficas

Qualidade

Percebida

Amostra
(N =594)

v

—» Andlise Estatistica Quantitativa da Relagéo

» Analise Qualitativa da Relacéo

[3]

Andlise as Variawis: Frequéncia
e Tempo de Uilizag&o dos Servigos

A 4

Estudo das Dimens0es
da Qualidade de Servico

<> Estudo Exploratdrio
<> - -Grupos de Discussao
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<> Analise da Fidelidade
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[4]

Modelo das Relacdes entre Varidweis

[5]

Sugestdes de Melhoria
da Qualidade de Servigo

Figura 10. Desenho da investigacdo empirica sobre a qualidade de servi¢o de uma biblioteca universitaria: Fases 1, 2, 3, 4 e 5.
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Ao longo das cinco fases do presente estudo, procurdmos criar um conjunto
de passos que visaram, por um lado, a construcdo de um instrumento de recolha de
dados sobre a qualidade de servico em bibliotecas universitarias, e por outro lado,
consistiu na recolha de informacédo para o estudo das questbes e hipoteses colocadas
previamente. Assim, no capitulo seguinte, iremos dar conta do processo de construcao
e/ou adaptacdo das escalas (qualidade de servico e qualidade global) utilizadas na
investigacdo. Para além dos procedimentos tendentes a avaliar as propriedades

psicométricas do instrumento avaliado.

A Figura 10 exibe as fases relativas a analise da influéncia das variaveis:
relativas a experiéncia dos servigos - frequéncia de utilizacdo, tempo de utilizacdo; e
relativas as caracteristicas sdcio-demograficas - género, estudantes, grupos de idade,
ano de licenciatura, curso, ciclo de estudos, perspectiva (professor vs. aluno) e
sugestdes de melhoria, sobre cada uma das medidas obtidas com cada um dos

instrumentos.
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Neste sentido, as cinco fases da investigacdo que pretenderam dar resposta as

questdes e hipdteses, colocadas previamente, sdo as seguintes:

1. Estudo da qualidade percebida pelos estudantes e professores dos servigos de

uma unidade de informacéo, as dimensfes que a conformam e a influéncia que

tém as suas caracteristicas.

2. Estudo comparativo entre estudantes e professores relativo as dimensdes

percebidas da qualidade de servico.

3. Analise da influéncia do uso da biblioteca: frequéncia e tempo de utilizacdo dos

servicos na qualidade percebida pelos participantes.

4. Modelo de relacdes das variaveis.

5. Analise qualitativa das sugestdes de melhoria da qualidade de servi¢o pelos

participantes.
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4.3. Operacionalizacdao das variaveis

ER)

“(...) service quality should be measured as an attitude.
(Cronin & Taylor, 1992a, p. 64)

Seguidamente, apresentamos as diversas variaveis referidas nas hipoteses e o

modo como foram operacionalizadas.

A qualidade de servico percebida pelo utilizador ¢ um juizo global do
consumidor relativo a superioridade do servico (Parasuaraman, et. al., 1988) que resulta
da comparacdo realizada pelos clientes entre as expectativas sobre o servigo que véo
receber e as percep¢des da actuacdo das organizagdes prestadoras do servigo (Gronroos,
1984, 1994; Parasuraman et al., 1985). Neste sentido, deduz-se a necessidade de incluir
a opinido dos utilizadores ao estudar a qualidade de servico. Por outro lado, a
interpretacdo subjectiva ou situacional aceita a ideia que “a qualidade reside nos olhos
do sujeito” (Garvin, 1988, p. 27). Nesta perspectiva, portanto, “o que conta ¢ a

qualidade tal e como a percebem os clientes” (Gronroos, 1994, p. 36).

A qualidade percebida €, habitualmente, definida na literatura como um juizo
avaliativo global que realiza o cliente e que reflecte a sua atitude sobre a exceléncia ou

superioridade do objecto com respeito as suas necessidades (Bigne et al., 2003).
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A adopcéo do conceito qualidade de servico, para o presente estudo, permite-
nos caracteriza-lo como: (a) um juizo avaliativo de natureza atitudinal (Cunha, 2000;
Hernon, 2002b; Parasuraman et al., 1988; Carman, 1990; Cronin & Taylor, 1992a,
1992b); (b) formulado pelo cliente (Bitner & Huber, 1994; Garvin, 1988; Grdnroos,
1994; Nitecki, 1996a; 1996b; Parasuraman, et al., 1988); (c) de caracter global, ainda
que esteja formado a partir das caracteristicas e atributos do objecto (Bitner & Huber,
1994; Cunha, 2002; Hernon & Altman, 1996, 1998; Parasuraman, et al., 1988); e (d)
relativo, ja que se determina através da interaccdo entre o objecto e o sujeito que avalia,
0 que concede um caracter comparativo, pessoal e situacional (Bitner & Huber, 1994;

Cunha, 2000; Oliver, 1997).

Neste sentido, e subjacente a este constructo encontra-se a ideia de que a
qualidade de servico possui uma dimensdo multidimensional (i.e., atributos /dimensdes
particulares percepcionadas pelos utilizadores na avaliacdo dos servicos de uma

biblioteca universitaria).

A variavel dependente Qualidade Global refere-se ao sentimento ou atitude
do utilizador em relacdo ao servico depois de o ter utilizado. Avalia a qualidade global
do servico percebido, pelo alcance das expectativas e pela satisfacdo com o servigo.
Esta medida foi operacionalizada enquanto média das respostas a uma escala especifica

que continha itens relativos a esta dimenséo (e.g., Bitner & Hubert, 1994).



162 e Qualidade de Servigco em Bibliotecas Universitarias

As variaveis independentes do nosso estudo estao ilustradas na Tabela 10.

Tabela 10. Medidas do estudo

Variavel Valores
Idade (Grupos) 1=18-21 anos
2 =22-25 anos

3 = Mais de 26 anos

Género 1 = Masculino
2 = Feminino
Perspectiva 1 = Estudantes

2 = Professores

Licenciatura 1 = Psicologia Aplicada
2 = Reabilitacéo e Insercéo Social
3 = Desenvolvimento Comunitario e Saide Mental

Ciclo de Estudos 1 = Ciclo Inicial (1°, 2° e 3° anos)
2 = Especializacao (4° e 5°)
3 = Pds-Graduacéo

Ano de Curso 1=1°Ano
2=2°Ano
3=3°Ano
4 =4° Ano
5=15% Ano

Sugestdes de Melhoria® 1=Sim
2 = Néo

Frequéncia de Utilizacdo 1 = Mais de 2 dias por Semana (Alta)
2 = Mais de 4 dias por Més (Média)
3 =De 1 a2 dias por Més (Baixa)

Tempo de Utilizagdo 1 = Menos de um Ano (Baixo)

2 =De 1 a3 Anos (Médio)
3 =De 4 a mais Anos (Alto)

Sugestdes - referem-se aos comentarios a questdo aberta colocada no final da escala.

Apesar das limitacdes deste condicionalismo metodologico, é de pensar que
os resultados encontrados, tomados com a precaucdo devida, poderdo contribuir para
esclarecer o conhecimento da possivel influéncia das variaveis independentes

consideradas.
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4.4, Amostra

A populacdo de referéncia objecto deste estudo é formada por todos o0s
estudantes matriculados durante o curso 2002-2003 em trés licenciaturas, incluindo os
cursos de pds-graduacdo, e por todos os professores que leccionam numa instituicdo
universitaria da zona de Lisboa em Portugal. A populacdo® é constituida por 2 500

estudantes e 130 professores num total de 2 630%,

4.4.1. Procedimentos de amostragem

O processo de seleccdo da amostra (N = 594) foi levado a cabo utilizando um
critério aleatorio estratificado proporcional. As varidveis de estratificacdo foram: curso,
ano de curso e género dos participantes. Nos estudantes, utilizamos também como
critério, as turmas (26 turmas) seleccionadas aleatoriamente em cada curso, ano e 0s

respectivos estudantes seleccionados ao acaso.

Em sintese, a amostra final é constituida por 594 utilizadores, resultante de
uma amostragem aleatoria simples pertencentes a cada um dos subgrupos homogeéneos.
Este tipo de amostragem garante, assim, a representatividade de todos 0s grupos

existentes na nossa populagdo tedrica (e.g., Maroco, 2003).

2% Dados recolhidos através dos servicos académicos referentes ao ano lectivo 2002-2003.

?* Na sua obra Measuring academic library performance, Van House assinala para uma populagdo de
2630 utilizadores, o tamanho da amostra aconselhado é de 340, o que reflecte um nivel de confianga 95%
para um desvio padréo de +/- 5.
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4.4.2. Caracterizacdo dos participantes

Os estudantes participantes da nossa amostra, que se apresentaram
voluntariamente para este estudo, caracterizam-se em funcdo do género e da idade da
seguinte forma: 512 estudantes (16% do género masculino e 84% do género feminino)

com idades compreendidas entre o0s 18 e 0s 54 anos de idade (M = 23,35; DP =5.67).

Quanto aos professores participantes no estudo, caracterizam-se como sendo
um grupo constituido por 82 professores universitarios (54,9% do género masculino e
45,1 do género feminino), com experiéncia de frequéncia dos servicos bibliotecarios
(ver Tabela 11).

Tabela 11. Caracteristicas demogréaficas dos participantes (N = 594)

Caracteristicas dos Grupos n %
Grupo
Estudantes 512 86.2
Professores 82 13.8
Género
Masculino 127 21.4
Feminino 467 78.6
Idade®, (M = 23,35 e DP = 5,67)

18-21 254 49.6
22-25 156 30.5
>25 102 19.9

Ciclo de Estudos
Formagdo Inicial 399 67.2
Especializada 150 25.3
Pés-graduada 45 7.6
Ano de Curso®

1° Ano 116 19.5
2° Ano 153 25.8
3° Ano 130 21.9
4° Ano 85 14.3
5° Ano 65 10.9

Curso”

Psicologia 412 69.4

Reabilitacdo 82 13.8

Desenvolvimento Comunitario 55 9.3

a Grupos de idade dos participantes estudantes.
b Inclui 45 participantes (7.6%) dos cursos p6s-graduados.
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Na Tabela 12, podemos observar o perfil dos participantes relativo a experiéncia
de uso da unidade de informacdo. Apresentamos, igualmente, a distribuicdo dos
participantes em dois grupos constituintes: estudantes e professores, em funcéo das
variaveis tempo e frequéncia de utilizacdo dos servicos, e a variavel sugestdes
correspondente a existéncia de comentarios escritos dos participantes a questao aberta
colocada no final do questionario.

Tabela 12. Distribuicdo dos participantes em funcédo da perspectiva (estudante vs.
professor) e historia da utilizacdo dos servicos bibliotecarios (N = 594)

Grupos de Constituintes

Estudantes Professores Total
(n= 467) (n= 82) (N = 594)
Experiéncia de uso dos servicos
da biblioteca N (%) N (%) N° (%)
Frequéncia de utilizacao
Mais de 2 dias por Semana 163 (34.9) 27 (32.9) 203 (34.2)
Mais de 4 dias por Més 137 (29.3) 39 (47.6) 187 (21.5)
De 1 a 2 vezes por Més 167 (35.8) 16 (19.5) 204 (34.3)
Tempo de utiliza¢do
Menos de um Ano 101 (21.6) 4 (4.9 119 (20)
De 1 a3 Anos 249 (53.3) 5 (6.1) 265 (24.6)
De 4 a mais Anos 117 (25.1) 73 (89) 210 (35.4)
Sugestdes de Melhoria®
Sim 212 (45.4) 14 (17.1) 241 (40.6)
Néo 255 (54.6) 68 (82.9) 353 (59.4)

# Questao aberta aos participantes colocado no final da escala.

A anédlise da Tabela 12 permite verificar que os utilizadores utilizam com
frequéncia regular os servicos (55,7%) e um tempo de utilizacdo significativo (60%), o
que revela um conhecimento da dindmica dos servicos bibliotecrios. Observa-se
igualmente que 40,6% dos participantes efectuaram comentarios escritos - Sugestdes

(variavel dicotémica) de melhoria dos servicos.
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4.5. Caracterizacdo da unidade de informacgéao

Apresentamos uma breve caracterizacdo da instituicdo onde este estudo foi
realizado - Instituto Superior de Psicologia Aplicada (ISPA), seguida por uma breve

analise da unidade de informacéo e respectivos servicos.

O ISPA é a mais antiga instituicdo portuguesa de ensino superior na area da
Psicologia e das Ciéncias Sociais e Humanas. Fundado ha 41 anos, desenvolve cursos
de formac&o inicial (Bacharelatos e Licenciaturas) em Psicologia — Clinica, Educacional
e Social e das Organizagfes — Licenciatura em Desenvolvimento Comunitério e Salude

Mental e em Reabilitacdo e Inser¢do Social.

Tem igualmente cursos de formacdo avancada, pés-graduados e Mestrados. Em
associacdo com a Universidade Nova de Lisboa tem um programa de Doutoramento em
Psicologia Aplicada. Além disso, promove cursos de formagdo continua, através do
Departamento de Formacdo Permanente, destinado a profissionais, designadamente em
areas como a saude, a educacdo, 0 comportamento organizacional, as novas tecnologias
de informac&o ou a gestdo de recursos humanos. Actualmente o ISPA, tem um quadro
docente de 86 professores em regime de tempo integral, dos quais 74 em regime de
dedicacdo exclusiva. Conta, no total, com um corpo docente com 121 professores

doutorados.

O ISPA tem igualmente um Centro de Investigacdo e de Intervencédo, apoiado
por dois laboratérios de investigagdo, um Centro de Documentacdo, um Centro de
Apoio Estatistico e Analise de Dados e um Gabinete de Apoio a Realizacdo de Reunides

Cientificas. Todos os anos promove ciclos de conferéncias com convidados nacionais e
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estrangeiros, para além de um vasto conjunto de Seminarios e Coldquios. Existe
também um Centro de Estudos Interculturais que, ndo s6 promove a intervengdo
cientifica e social em Portugal, como a realizacdo de estagios de alunos de outros paises.
O ISPA promove regularmente intercambios de alunos (Programa Sécrates e Leonardo
Da Vinci — Mobilidade Erasmus) com diversas universidades europeias, tendo ainda

protocolos de cooperacdo com dezenas de universidades publicas no estrangeiro.

No Instituto, decorrem varios projectos de modernizacgdo tecnoldgica, dos quais
se destacam a participacdo no Programa Operacional da Sociedade de Informacéo

(POSI) e na Biblioteca do Conhecimento Online (B-on).

O ISPA ¢ uma instituicdo do Ensino Superior Privado e Cooperativo, dirigido

pelo Professor Doutor Frederico Pereira.

A unidade de informacdo considerada no nosso estudo ¢ um Centro de
Documentacdo que esta organizado em trés sectores: Biblioteca, Testoteca e Videoteca

& Multimédia.

O Centro de Documentacdo do ISPA, enquanto biblioteca, € um centro
especializado na aquisicao, tratamento, organizacao, gestdo, pesquisa e disseminacdo da

informagdo e conhecimento no dominio da Psicologia e ciéncias afins.

Caracteriza-se no ambito da missdo, visdo, valores, objectivos, servicos e

produtos disponiveis aos seus utilizadores da seguinte forma:
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A sua missdo visa facultar e difundir os recursos bibliograficos necessarios ao
desempenho das funcBes de investigacdo, ensino, educacdo permanente e extensdo
cultural por forma a ajudar os seus utilizadores no processo de transformar a informacéo

em conhecimento.

Tem como visdo, tornar-se num centro de recursos de aprendizagem e

investigacao.

Na prestacdo de servigos aos utilizadores, o Centro de Documentacdo tem como
valores organizacionais: espirito de equipa, aprendizagem, melhoria continua, qualidade
e inovacdo; e como Vvalores profissionais: partilha de informacdo, criatividade,

solidariedade, responsabilidade pelos resultados e credibilidade.

Tem como objectivos:

e Permitir a todos os seus utilizadores 0 acesso a variadas fontes de informacéo
actualizadas em todas as areas de interesse sob a forma impressa e electronica;
e Informar os utilizadores através de processos de difusdo convenientemente

ajustados;

e Cooperar 0 mais possivel com outros servicos, quer internos quer externos, de

forma a partilhar a informacao;
e Adoptar novas técnicas e novos meios de informacéo na area da documentacéo;

e Desenvolver acgbes que visem a promocdo e divulgacdo de informacdo na area

da Psicologia e ciéncias afins;

e Formar e sensibilizar os utilizadores no ambito da literacia digital.

A Figura 11 ilustra 0 esquema organizacional da unidade de informacdo e a sua

dindmica na prestacao de servicos e produtos ao utilizador.
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Os seus espacos e fundo bibliogréafico é essencialmente constituido por 376
publicacBes periodicas, 21.000 monografias e cerca de 18.000 publicacbes periodicas
electronicas com texto integral. As obras encontram-se organizadas por areas do

conhecimento em regime de livre acesso.

Mais do que um espaco para o livro, é acima de tudo um espaco (360 m?) para o
leitor com os seguintes valéncias: sala de leitura com 109 lugares para consulta local
individual, sala de trabalho em grupo com 32 lugares para consulta local em grupo e 10
lugares para consulta de jornais. Os utilizadores dispdem de 6 postos de consulta as
bases de dados de referéncia, bibliograficas e em texto integral e com acesso a Internet,
4 postos de visionamento de videogramas e materiais multimédia e 24 tomadas para
utilizacdo de computadores portateis (ver Anexo B — Dados Basicos e Planta da
unidade de informacdo). Encontra-se, também, equipada com um posto de leitura

adaptado a pessoas com deficiéncia visual.

O acesso a informacdo é diversificado, encontrando-se a disposi¢cdo dos
utilizadores servicos em regime presencial e domiciliario [(e.g., leitura; acesso a bases
de dados de referéncia, bibliogréaficas e em texto integral; e visionamento de videos

(CD’s e DVD’s) e de software educativo].

A comunidade de utilizadores sdo disponibilizados os seguintes produtos e
servigos: acolhimento e orientacdo, servico de referéncia, bases de dados e catadlogo
bibliogréafico, servico de apoio ao estudante com deficiéncia, acesso sem fios (Wireless)

a rede e a Internet, empréstimo interbibliotecas, difusdo selectiva de informacéo
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Figura 11. Esquema organizacional dos servigos ao utilizador.
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electronica, formacéo de utilizadores, servico de fotocopias, e sistema de seguranca.

Contempla, ainda, uma fonte de recursos especializada, designada por
Biblioteca Digital, que se descreve como uma porta de acesso a um extenso e relevante
conjunto de recursos de informacdo e aprendizagem, a partir da qual o utilizador pode
pesquisar uma vasta e diversificada gama de recursos: bases de dados de referéncia,
bibliografica e em texto integral, catalogo bibliografico, repositorio institucional, livros
electronicos, edicGes digitais do ISPA e directorios, assim como 0 Seu acesso através da

pagina Web.

A Biblioteca desenvolve, ainda, espacos de cultura e lazer: actividades de
extensdo cultural, associadas a projectos que tenham por base a aquisi¢do de habitos de
leitura e o prazer de ler, como exposi¢6es, encontros com autores, lancamento de livros,

conferéncias, debates, etc.

A Testoteca tem como objectivo assegurar 0 apoio a formacéo dos estudantes no
quadro das aulas préaticas e estagios académicos. As provas de avaliacdo psicoldgica
constantes na Testoteca, podem ser consultadas localmente pelos leitores da Biblioteca,
desde que obedecam aos critérios estabelecidos nas Directrizes Internacionais para a

Utilizacdo de Testes.

A Videoteca & Multimédia oferece uma selec¢do criteriosa dos suportes
videograficos e multimédia, e tem por finalidade contribuir para o desenvolvimento de

actividades cientificas, pedagogicas e culturais.
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No sentido de estimular o dialogo e de comunicar com os seus utilizadores, 0
Centro de Documentacdo dispbe de uma Newsletter com a periodicidade mensal,
designada InfoBib (ver Anexo B — Planta e Dados Basicos dos varios sectores que

compdem a unidade de informacao).

Para terminar, referimo-nos a pagina Web <www.ispa.pt.> que permite 0 acesso
de forma remota a uma gama de servicos, dos quais destacamos: consulta da biblioteca
digital; bases de dados de referéncia, bibliografica e em texto integral, catalogo
bibliogréafico, difusdo selectiva de informacao, consultar guias, formacéo de utilizadores
no ambito da literacia digital (numa perspectiva de aprendizagem ao longo da vida),
consulta do repositério institucional e aceder a edi¢cfes digitais do ISPA. Permite ainda
aos utilizadores, conhecerem 0s recursos existentes na Videoteca e Multimédia e do
sector Testoteca, acederem ao servico de referéncia e documentacdo, efectuar
reclamacdes e sugestdes sobre o funcionamento dos servigos, elaborarem propostas de
aquisicdo de obras através do preenchimento de formularios electronicos, e um espaco

interactivo para o utilizador colocar questdes.

Para finalizar, constitui igualmente um dos objectivos desta unidade de
informacdo a satisfacdo das necessidades e expectativas dos utilizadores. Neste ambito,

desenvolve duas accBes que visam:

1. Auvaliar periodicamente através de inquéritos especificos, o nivel da

satisfagdo dos utilizadores.

2. Atender as reclamacdes de sugestdes dos utilizadores como ponto

de informacéo para a melhoria continua do servigo.


http://www.ispa.pt./
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4.6. Procedimentos

4.6.1. Recolha de dados

O processo de recolha de dados para a elaboracdo deste trabalho teve inicio com
a autorizacdo da direccdo da instituicdo de ensino superior (apds reunido marcada para o
efeito), e com a avaliagdo do instrumento para a elaboracdo deste projecto de

investigacao.

Escolheu-se um momento avancado do curso (més de Maio) para a recolha de
dados, de modo a que os estudantes tivessem tido tempo de formar uma opinido (mais

de 6 meses) e uma avaliacdo solida em relacdo aos servigos prestados pela biblioteca.

A administracdo da escala foi efectuada nas respectivas turmas com a devida
autorizacdo dos professores. As instru¢des fornecidas foram idénticas em todas as
turmas e foram dadas pela mesma pessoa que aplicou 0s questionarios, havendo sempre
a preocupacdo de certificacdo de que todos os alunos compreendiam 0s objectivos e

instrucdes dadas.

O processo decorreu da seguinte forma: ap6s a chegada dos estudantes a turma,
foi-lhes feita uma breve apresentacédo do estudo e dos seus objectivos, e foram referidas
algumas instrucdes para responder ao questionario, nomeadamente, o facto de o
questionario ser de resposta voluntaria®, a necessidade de ler atentamente as instrucdes
e todos os itens, a precaucdao para ndo omitir nenhuma resposta e para o facto de nédo
haver respostas certas ou erradas, interessando apenas a opinido sincera e espontanea de

cada um. Foi solicitado que qualquer estudante que tivesse participado na primeira

25 | . . < .

Insistiu-se no caracter de voluntariado da colaboracéo, pelo que qualquer estudante podia abandonar a
sala antes ou durante a passagem dos instrumentos (0 que alias ndo aconteceu), sendo 0s seus
questionarios anulados.
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administracdo (estudo-piloto), ou no processo de reflexdo nos grupos de discussao, se
abstivesse de participar nesta segunda administracdo, 0 que ndo ocorreu, porque 0S

estudantes presentes ja tinham sido previamente avisados.

O questionario passado foi constituido por 5 folhas de papel A4 agrafadas e
apresentadas a todos os sujeitos pela seguinte ordem: uma folha introdutoria onde se
expressava 0 objectivo do estudo e as respectivas 29 questdes de avaliacdo, ancoradas
numa escala de Likert de cinco pontos, e na ultima folha do questionario (Anexo D)
eram solicitados aos participantes dados demogréaficos e de identificacdo (ano, curso,
idade, sexo), assim como dados relativos a frequéncia e tempo de utilizacdo da unidade

de informacéo.

Foi, ainda, esclarecido que os dados eram anonimos e confidenciais de modo
que apdés o seu preenchimento eram entregues em méo ao colaborador do estudo e
depositados todos os questionarios num sé envelope. Por altimo, referiu-se que no caso
de existéncia de davidas elas seriam de imediato esclarecidas. O processo de
administracdo decorreu naturalmente, sem problemas relevantes, uma vez que quase
todos os estudantes se prontificaram a responder, havendo apenas algumas questdes,
duvidas ou comentéarios relacionados com o questionario e com o clima da turma. Na
generalidade, os alunos demonstraram uma boa capacidade de compreenséo das tarefas

propostas ao longo do processo de avaliagéo.

A duracdo maxima de tempo de resposta aos questionarios foi de vinte minutos,

a minima foi de dez minutos e a média foi sensivelmente de quinze minutos.
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O procedimento para os professores foi idéntico ao dos estudantes, mas pautou-
-se por ser mais individualizado. Os professores foram contactados atraves de missiva
colocada na sua caixa/cacifo de correspondéncia (ver Anexo E - Carta enviada aos
Professores). A cada docente foi fornecido um sobrescrito de resposta para devolucao
na caixa de reclamacdes/sugestdes da biblioteca (inquérito postal). Dado que o
processo envolveu 130 docentes, a taxa de devolucdo foi de 63%. Manifestaram
igualmente um comentario a uma questdo colocada no questionario, onde expressaram
algumas sugestdes para o aperfeicoamento do mesmo, quer na forma quer no contetdo
(e.g., tipo de escala utilizado, repeticdo de alguns itens, poucos itens relativos aos

recursos electrénicos, ndo mencionarem as publicacdes periddicas, entre outros).

Este procedimento de recolha de dados iniciou-se no final de 2002, com as
entrevistas e a seleccdo dos elementos que participaram nos grupos de discussdo, ao
mesmo tempo que era efectuado o pré-teste. No inicio de 2003, em Abril-Maio,
iniciaram-se as fases 1% 22 e 32 prolongando-se 0 processo até ao inicio de Julho do
mesmo ano. As 4% e 52 fases decorreram da andlise do estudo quantitativo e qualitativo
realizados no fim do processo pela analise do modelo proposto, através dos modelos de
equacdo estruturais e da andlise do corpus referente as sugestdes dos participantes

relativos a questdo aberta do instrumento.

Em resumo: a amostra deste estudo €, pois, constituida por estudantes e
professores motivados e disponiveis para uma colabora¢do no processo de avaliar os
servigos que sdo prestados no Centro de Documentacdo. A confidencialidade e o
anonimato dos dados recolhidos foram garantidas a todos quantos participaram neste

estudo.
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4.6.2. Tratamento e analise de dados

Os dados recolhidos foram reunidos e tratados independentemente da turma de
origem e da perspectiva, constituindo uma amostra Unica, procedendo-se de seguida ao
tratamento das respostas dos estudantes e docentes, através da criacdo de uma base de
dados e do respectivo tratamento dos dados, para 0 que se utilizou o programa SPSS
v13.0 (Statistical Package for Social Sciences, 132 Versdo, 2004) para a realizacdo das
analises confirmatorias ou para testar os modelos de equacdes estruturais, utilizdmos o

programa AMOS v.4.10.

Um dos procedimentos de recolha e analise dos dados, que é importante referir,
diz respeito ao facto de, apesar de terem sido introduzidos os dados relativos a 651
utilizadores (estudantes e professores), terem sido eliminados os correspondentes a
cinguenta e sete participantes por se verificar que estes apresentavam indices de néo-
-resposta superiores a 10% dos itens. Os restantes dados em falta foram substituidos,
utilizando para isso o procedimento EM (Expectation-Maximization) do SPSS — versdo
13.0. Este método de substituicdo, atraves de um processo interactivo, substitui os dados
em falta com base nos dados existentes, ndo afectando a estrutura de covariancia nem
inflaccionando os valores das correlagbes como sucede nos métodos tradicionais de

substituicdo pela média ou através da analise de regressao (e.g., Maroco, 2003).

As técnicas de analise de dados posteriores foram as seguintes:

Uma andlise factorial de componentes principais seguidas de rotacdo Varimax,

com o objectivo de identificar as dimensdes da qualidade de servi¢co, bem como uma
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analise factorial confirmatdria para validar a solucdo obtida e o grau de adequacéo de
um modelo tedrico proposto pelo estudo a nossa amostra seleccionada (Thompson,
2004). Calculou-se o Coeficiente Alfa de Cronbach, assim como a fiabilidade composta

de cada variavel latente.

Uma anélise de Cluster e uma analise de variancia (ANOVA) para contrastar as

hipdteses Hla e H1b.

O célculo dos coeficientes de correlacdo de Pearson para contrastar H2.

O contraste da hipdtese H3 levou-se a cabo mediante uma Anélise de Regressédo
Multipla. Esta técnica estatistica multivariada tem como objectivo avaliar o efeito

combinado de duas ou mais variaveis sobre uma outra variavel (Maroco, 2003).

Assim, estimou-se um modelo de regressao multipla sobre a variavel dependente
qualidade global para analisar o efeito e a importancia relativa das dimensdes

especificas da qualidade de servico.

Vaérias analises multivariadas (MANOVA) para as variaveis frequéncia e tempo
de utilizacdo dos servigos: H4a e H4b, e segmentando a amostra foram realizadas para
contrastar as hipoteses dos alunos em fungdo das varidveis socio-demograficas: Hb5a,

H5b, H5c, H5d e H5e, assim como analises de variancia (ANOVAS).
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Por outro lado, realizou-se o tratamento dos dados em funcdo dos diferenciais de
qualidade percebida, quer pelos estudantes universitarios, quer pelos professores, em
relacdo as dimensdes da qualidade de servico geradas no presente estudo e a qualidade
global (em funcdo dos factores de diferenciacdo assinalados), reduzida através de

analises de variancia univariada e multivariada para contrastar as hipoteses H6 e H6a.

Nestas andlises, preocupamo-nos principalmente em cumprir os requisitos de
homogeneidade da varidncia, uma vez que varios autores referem a robustez da
estatistica F a desvios da normalidade (Hair Jr., Anderson, Tathan & Black, 1995;
Thompson, 2004). Diversos autores referem, igualmente, a robustez desta estatistica nos
casos em que a variancia ndo é homogénea e 0s grupos apresentam um nimero
equivalente de participantes (Hair, Jr. et al.; Thompson, 2004). Por esse maotivo,
considerdamos o nivel de significancia de .01 no teste de Levene para a homogeneidade
da varidncia nas andlises univariadas, e de .001 no teste Box M, nas analises
multivariadas (Tabachnick & Fidell, 1996). Nas situacbes em que se demonstrou a
inexisténcia de homogeneidade das variancias, procedemos apenas a analise dos efeitos
principais, uma vez que os grupos podem ser considerados idénticos, relativamente ao
namero dos seus constituintes [e.g., caso do grupo dos professores (n = 82)]. Tivemos
igualmente, em consideracdo as variancias de cada grupo, adoptando o nivel de
significancia de .001, quando as variancias maiores surgiam associadas ao grupo menos

numeroso (Hair, Jr. et al.; Tabachnick & Fidell, 1996; Thompson, 2004).

Os testes multivariados seleccionados foram o Lambda de Wilks e o trago de
Pillais, o mais utilizado na literatura devido a sua robustez e poténcia (Bryman &
Cramen, 1993), sendo este ultimo uma medida robusta da significancia resistente ao

incumprimento dos pressupostos paramétricos (Tabachnick & Fidell, 1996). Tendo-se
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verificado diferencas significativas entre os grupos relativamente a algumas variaveis,
realizou-se um teste estatistico de comparagbes multiplas post hoc para se verificar
exactamente quais os grupos que diferem significativamente (Teste de Tukey’s HSB).
Como néo foram observados quaisquer efeitos de interaccdes significativas, o que quer
dizer que as variacGes tém em geral um caracter adictivo, sO serdo apresentados 0s

resultados significativos para cada dimensao.

Com o objectivo de responder e analisar a hipdtese H7, relativa ao modelo de
relaces da qualidade de servigco de uma biblioteca universitaria na perspectiva dos seus
utilizadores, foram testadas através de modelos de equacgdes estruturais (e.g.,

Thompson, 2004).

Os modelos de equacdes estruturais permitem a utilizacdo concomitante da
técnica da andlise factorial, representando as variaveis latentes construidas a partir dos
valores conhecidos das variaveis observadas;, e da técnica de regressdo multipla,
considerando as relagfes causais entre as variaveis latentes. Ao conjunto das ligacGes
(paths) entre as variaveis observadas e as construidas chama-se modelo de medida e o

modelo constituindo as ligacGes entre as variaveis latentes é o modelo estrutural.

Com base no acima exposto, para investigar a relacao hipotética entre qualidade
global em bibliotecas universitérias e as dimensdes da qualidade de servico, propde-se
testar um modelo tedrico para o sistema de relagdes entre as dimensdes da qualidade de
servigo para a qualidade global, tendo em linha de conta a percep¢éo dos estudantes e

dos professores.
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Por ultimo, decorrente da andlise qualitativa as sugestdes de melhoria, com o
objectivo de inferir o corpus que esta na base da percepcdo dos participantes deste
estudo, pretende-se através de uma analise de contetdo a questdo aberta, inferir quais
os elementos-chave, que emergem e contribuem para a melhoria da qualidade de servico

em bibliotecas universitarias.
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CAPITULO 5

Construcao, Adaptacao e Validacéao de Instrumentos

“Great service is artistry. It is people, information, equipment, and facilities, but most of
all it is a creative process. It is the artistry that blends these ingredients together and
creates a little bit of magic. It is the creativity, commitment, and passion of every person

involved in the company”

(Berry, 1995. p. 293)
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A area do Marketing de Servicos identificou o cliente como a voz mais critica
quanto a qualidade do servigo: “Apenas os clientes julgam a qualidade, todos os
restantes julgamentos sdo irrelevantes” (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1993, p.16).
Antes de ser efectuada qualquer avaliagdo a qualidade do servi¢co das bibliotecas
universitarias, € essencial investigar o que atribui a qualidade ao servigo na perspectiva
do utilizador. Actualmente, as dimensdes da qualidade de servico das bibliotecas
universitarias e nas bibliotecas de investigacdo, ndo sdo completamente entendidas no

ponto de vista do utilizador (Cook, 2001; Cook & Thompson, 2001).

A qualidade que um cliente/utilizador apercebe num servi¢co ¢ uma funcdo da
magnitude e direccdo dessa diferenca entre o servigo esperado e o servigo efectuado”

(Parasuraman et al., 1985, p. 46).

5.1. Estudos para a construcdo da escala

Tendo em linha de conta os pressupostos assinalados, optou-se pela criacdo de
um instrumento de medida para avaliar a qualidade de servico de uma biblioteca

universitaria segundo as percepc¢des dos seus utilizadores.

Nos ultimos anos, tem havido um consideravel esforco na identificacdo de
relevantes dimensdes da qualidade de servico das bibliotecas universitarias e no
desenvolvimento de instrumentos adequados para avaliar a qualidade percebida e a
satisfagdo dos utilizadores com os servigos bibliotecérios (e.g., Andaleeb & Simmonds,
1998; Calvert & Cullen, 1994; Calvert & Hernon, 1997; Coleman, Xiao, Bair, &
Chollet, 1997; Cook & Thompson, 2000; Crossno, Berkins, Hill, McConoughey, &

Walters, 2001; Hernon & Altman, 1998; Hernon & Calvert, 1996; Hernon & Nitecki,
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2001; Hernon & Nitecki, 2001; Hernon, Nitecki, & Altman, 1999; Jenkins, 1999;
Martensen & Gronholdt, 2003; Mauggham, 1999; Milson-Martula & Menon, 1995;
Murfin & Gugelchuk, 1990; Nagata et al., 2004; Nitecki & Franklin, 1999; Niyonsenga
& Bizimana, 1996; Shi, Holahan, & Jurkat, 2004; Satoh, Nagata, Kytomaki, e Gerrard,

2005; Simmonds & Andaleeb, 2001; White & Abels, 1995).

A existéncia de instrumentos de medida tdo conceituados como as escalas
SERVQUAL (Niteki, 1995; Parasuraman et al., 1988), SERVPREF (e.g., Cronin &
Taylor, 1992a, 1992b; Jenkins, 1999; White & Abels, 1995) e, mais recentemente,
LibQUAL™ (Cook, 2001; Cook & Thompson, 2001; Cook, Health, Thompson &
Webster, 2003; Lincoln, 2002), foi fonte de referéncia no nosso estudo, devido a sua
importancia de medidas genéricas na avaliacdo da qualidade de servico percebida pelos
utilizadores (clientes), isto é, aplicaveis a todo o tipo de servigos. Nas investigacOes
mais recentes (e.g., Bigné et al. 2003; Cuthbert, 1996; Cook, 2001; Cullen, 2001;
Hernon & Altman, 1996, 1998; Nitecki, 1996a, 1996b), parece ter-se generalizado a
opinido que diferentes organizacdes (bancos, seguradoras, universidades, hospitais,
bibliotecas, etc.) tém diferentes factores criticos e dimensdes da qualidade e que,
portanto, é necessario adaptar ou criar novos instrumentos de medida a luz dos

existentes.

Os proprios autores da escala SERVQUAL sugerem a conveniéncia da
adaptacdo da escala para se ajustar as idiossincrasias especificas de uma determinada
entidade (Cronin & Taylor, 1992a, 1992b; Oldfield, & Baron, 2000; Parasuraman et al.,
1988; ver também Nitecki, 1996a, 1999b; Rinon Sanz, 2000). Parece-nos ser o caso dos
servicos educativos e bibliotecas universitéarias que, além de se pautarem por partilhar as

caracteristicas especificas dos servigos tém outras especificidades.
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Por outro lado, este estudo caracteriza-se por ter em consideracdo as percepcdes
dos utilizadores (estudantes e professores). Apoiamos a nossa decisdo de so
considerarmos as percepg¢des ao seguirmos as instrucées utilizadas nos estudos de Cook
e Thompson (2000, 2001), Hernon & Altman (1996, 1998), sobre a avaliacdo da

qualidade de servigo em unidades de informacéo, a saber:

The direct measurement of one’s perception of service quality that is the outcome of
this cognitive evaluation process seems more likely to yield a valid and reliable
outcome. If the discrepancy is what one wants to measure, then one should measure
it directly. (Cook & Thompson, 2000, p. 252)

Uma outra tomada de deciséo na op¢do de considerarmos somente as percepgoes
dos utilizadores em detrimento das expectativas no nosso estudo, vincula-se igualmente
a especificidade da nossa amostra. Recordamos que a amostra deste estudo, refere-se ao
procedimento utilizado no momento de realizag&o do trabalho de campo, que uma parte
dos inquiridos tinham permanecido na instituicdo universitaria por um tempo minimo

de seis meses, o que dificultava a comparago entre expectativas e percepcdes®®.

O processo de investigacdo desenvolveu-se em duas grandes etapas constituidas

por diversas fases (ver Figura 12).

%6 Quando um servico é oferecido de forma continuada durante um periodo de tempo prolongado, as
expectativas dos consumidores tendem a ser passivas, o que reduz a efectividade do enfoque baseado na
diferenca entre percepcdes e expectativas (Oliver, 1997).
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1. Articulacgéo do significado do construto 'qualidade percebida’ 5. Avaliacdo dos processos interactivos das escalas:

do servico prestado por uma hiblioteca universitaria baseada g (andlise da validade e fidelidade do instrumento).
na revisdo da literatura e num estudo qualitativo. +

* > Analise do Coeficiente Alfa de Cronbach e correlagdes
2. Desenvolvimento de uma escala preliminar (com 40 itens do total dos itens por dimenséo.

e representativa de cinco dimensdes da qualidade de servigo)

e revisdo da escala com base nos resultados do estudo qualitativo de sete > Anulagdo de itens.

grupos de discussao, seguido por um Estudo-Piloto (n = 20).

> Anélise das dimensdes através da Andlise Factorial Exploratdria.

3. Administracdo da escala revista a um universo representativo

de utilizadores dos servigos bibliotecarios (n = 45) como Pré-teste > Recolocacdo de itens e restruturagdo das dimensdes
do instrumento de avaliagéo. no caso de ser necessario.
4. Administracdo das escalas finais a uma Amostra representativa 6. Anélise Factorial Confirmatoria e testes de validade.

de utilizadores (N =594), com 24 itens QServico e 5 itens QGlobal.

Figura 12. Processo por fases utilizado no desenvolvimento de uma escala de medida da qualidade de servigo de uma biblioteca universitéria.
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A primeira fase teve como objectivo a identificacdo dos atributos chave da
qualidade de servico de uma biblioteca universitaria. Neste ambito, a criacdo dos itens
que compdem o instrumento de medida (escala) baseou-se em trés fontes distintas de

informacao:

1. Revisdo da literatura sobre a qualidade de servico em bibliotecas
universitarias. Outros itens foram redigidos com base na interpretacdo
semantica que os autores fizeram de diversa literatura também respeitante ao

tema.

2. A realizacdo de sete reunides de grupos de discussdo (focus group) permitiu

redigir os itens com base na experiéncia e na sensibilidade dos utilizadores.

3. Realizacdo de um estudo-piloto exploratério prévio sobre as formas de
melhorar a qualidade de uma biblioteca universitaria sob o ponto de vista dos

estudantes e dos professores.

Para o efeito, realizou-se a construcdo dos itens que constituem 0 nosso

instrumento de medida. Apresentamos, em seguida, as respectivas fases.
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5.2. Desenvolvimento dos itens da escala

Por um lado, a revisdo da literatura e a contribuicdo de varios estudos anglo-
-saxonicos de indole metodoldgica, identificaram um conjunto de dimensdes criticas
da qualidade de servigo acerca dos servicos em geral com a utilizacdo de uma
diferenciada gama de instrumentos de medida (e.g., escala SERVQUAL de
Parasuraman et al., 1988; SERVPREF de Cronin & Taylor, 1992a, 1992b), e em
bibliotecas (e.g., escala LibQUAL*™ sobre este instrumento ver: Cook & Heath,
2001; Cook & Thompson, 2001; Crowley & Gilreath, 2002; Hiller, 2001; Murphy,

2004).

Por outro lado, as entrevistas livres realizadas com os utilizadores permitiram
igualmente identificar alguns atributos que caracterizam a avaliacdo da qualidade de
servigo, assim como reforcar as dimensdes identificadas em estudos anteriores (ver
também Lopes, 2004, no prelo; Silva, 1997). Esta informacéo recolhida foi enriquecida
com dados fornecidos pelos profissionais da informacéo, sobre a dindmica dos servicos

e produtos postos a disposi¢cdo dos utilizadores.

Posteriormente, foi utilizada uma outra metodologia qualitativa com a realizacao
de varios grupos de discussdo com os utilizadores potenciais, com o intuito de recolher
informagdo para o desenvolvimento dos itens da escala. Apresentamos, de seguida, 0s

contributos dos grupos de discussao (focus group).



Capitulo 5. Construcdo, Adaptacdo e Validacdo de Instrumentos :Esquema das Fases 189

5.3. Contributos através dos grupos de discusséo

by - -
Focus groups are a form of structured interview that
utilizes communication between participants to generate data.”
Kitzinger (1994)

Foi realizado na Primavera de 2003, um conjunto de sete sessdes de grupos de
discussdo: seis com estudantes e uma com professores. Este método consistiu na
utilizacdo de entrevistas a pequenos grupos de estudantes de trés licenciaturas, trés pos-
-graduacdes e a um grupo de docentes utilizadores potenciais dos servigos de uma
biblioteca. Durante as sete sessdes, 0s utilizadores discutiram as suas opinifes e

experiéncias face a questdes abertas e fechadas colocadas por um moderador treinado.

O guido utilizado pelo moderador (ver Anexo C), nas sessOes, caracterizava-se
por delimitar questbes que conduzissem os utilizadores a expressarem e a distinguirem
claramente as informacdes relativas a interaccdo com os servicos bibliotecarios, nos
seguintes aspectos: necessidades (i.e., 0 que o utilizador necessita), desejos (i.e., 0 que
o0 utilizador quer), solicitacdes em forma de pedidos (i.e., pelo que pergunta, expresso

em forma de desejos) e uso (i.e., que servigos/produtos utiliza).

Nas sessOes, 0 moderador procurava ainda criar uma dindmica no sentido de
identificar as percepcdes dos utilizadores no ambito de: (a) 0 que procuram 0S NOSSOS
utilizadores?, (b) porque nos procuram?, (c) quais 0s critérios para um desempenho
aceitavel da qualidade de servico?, (d) o que precisam receber para se sentirem

minimamente satisfeitos?, e (€) quais os critérios para uma satisfacdo excepcional?

Procuramos, neste estudo, com esta metodologia qualitativa, seguir as

recomendacdes de Glitz (1998), em que o numero ideal de participantes aconselhado é
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entre 6 e 8 elementos. No nosso estudo, cada grupo integrava delegados de turma de
cada um dos anos de licenciatura. Para o efeito, foram criados 6 grupos de estudantes
(do 1° ao 5° ano e um grupo com estudantes de pos-graduacédo) e 1 grupo de professores.
Cada um dos grupos possuia caracteristicas semelhantes, tais como, 0s conhecimentos,
a experiéncia e a sua historia pessoal como estudantes e utilizadores da biblioteca (e.g.,

grupo com delegados do 1° ano).

Para Morgan (1998), pioneiro nos estudos sobre grupos de discussdo, uma das
vantagens de utilizacdo desta metodologia, com participantes com experiéncias
semelhantes, resulta da interaccdo e da forma como elaboram as suas experiéncias,
opiniBes e atitudes por palavras suas, 0 que é impossivel num questionario. De acordo
com Morgan (1998), o grupo de discussdo constitui uma boa técnica quando o objectivo
da pesquisa € explorar e desenvolver processos, incluindo a identificacdo de areas
problematicas, a improvisacdo ou o planeamento de servigos, 0 estabelecimento de

feedback e o desenvolvimento de novas solucdes (ver também Kitzinger, 1994).

Nos varios estudos que utilizaram esta metodologia em bibliotecas universitarias
(Banwet & Datta, 2002; Cook, 2001; Cook & Heath, 2001; Crowley & Gilreath, 2002;
Glitz, 1997, 1998; Harwood & Bydder, 1998; Henner & Charles, 2002; Hernon, 2001;
Hernon & Altman, 1996, 1998; Ho e Crowley, 2003; Hughes-Hassell & Bishop, 2004;
Martensen & Gronholdt, 2003; Satoh et al, 2005), a énfase incidiu fundamentalmente no
estudo da opinido dos utilizadores face ao uso dos servicos da biblioteca, com o
objectivo de investigar processos relacionados com a dindmica dos servicos [e.g.,
utilizacdo dos catalogos on-line, uso das colec¢des, relacionamento com a equipa de

profissionais (Equipa), servico de empréstimos, acessibilidade, etc.] e gerar
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contribuicbes e dados de suporte a estudos de metodologias quantitativas (e.g.,

desenvolvimento de instrumentos de avaliacdo da qualidade de servico).

A este propdsito os trabalhos de Glitz (1997, 1998) contribuiram para assinalar a
importancia destas metodologias em unidades de informacdo, na analise das percep¢des
dos estudantes sobre a melhoria a implementar nos servigos prestados: “This
methodology can help libraries to identify needs for education and training among both
users and staff; plan for new or enhanced services; identify the needs of particular user

groups; and evaluating existing services” (1997, p. 386).

Uma das vantagens desta metodologia dos grupos de discussdo em comparagao
com o método da observacdo participante, reside no estudo do processo de interesse
primordial: a interaccdo (Kitzinger, 1994). Do mesmo modo, esta metodologia tal como
a entrevista individual permite aceder a conteudos em que estamos interessados: as

atitudes e experiéncias dos nossos participantes. Como assinala Krueger (1991):

Com o compromisso que representa, a técnica dos grupos de discussdo ndo € téo
potente como a observacdo participante para realizar uma observacdo naturalista da
intervengdo, nem é tdo potente como a entrevista individual para sondar os
conhecimentos do entrevistado, mas pode conseguir uma combinacdo de ambos
objectivos, muito melhor do que qualquer uma das técnicas em separado. Cremos que
€ uma Gtil combinacéo e que para certo tipo de problematicas, pode representar a unido
do melhor de ambos os mundos (p. 50).

Na obra Service Quality in Academic Libraries, Hernon e Altman (1996)
desenvolvem todo o seu trabalho a partir das informagdes obtidas por meio dos grupos
de discussdo. A pesquisa inicial desses autores foi dividida em cinco fases, sendo que,
em trés delas, utilizaram a metodologia como pré-teste para avaliacdo dos questionarios
que seriam utilizados na investigacdo com os utilizadores. Depois, a metodologia foi
também adoptada como ferramenta para entrevistar os utilizadores das bibliotecas

analisadas.
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Em resumo: a técnica dos grupos de discussdo € uma metodologia qualitativa
que se traduz numa entrevista, estabelecida de acordo com um guido que tem como
propdsito atingir os objectivos do investigador. Envolve uma estrutura minima de seis e
ndo superior a doze pessoas que tenham interesses comuns, e que ficardo reunidas por
um periodo maximo de duas horas. Durante esse tempo, 0 moderador ird conduzir a
entrevista para que esta flua, sem necessidade de intervencdo. Caracterizam-se por
serem discussfes de grupo abertas, organizadas com o objectivo de analisar um tema/
problematica ou uma série de questbes pertinentes para uma pesquisa. O principio
essencial consiste em que o moderador utiliza explicitamente a interaccdo entre 0s
participantes, com a finalidade de recolher dados e como ponto de focalizacdo da

analise.
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5.3.1. Procedimentos e analise de dados

«Tenho uma dlvida, pode ajudar-me...»
[Estudante, 2° Ano de Licenciatura : 19 Anos]

Para este estudo, a participacdo dos estudantes foi conseguida através do apoio
da Associacdo de Estudantes, e por meio de incentivos por parte de docentes para a
participacdo voluntaria dos estudantes nos processos de avaliacdo e melhoria dos

servicos da instituicao.

Os docentes foram escolhidos em fungcdo da sua participacdo activa na
instituicdo e pela experiéncia de utilizacdo dos servicos, através de convites enviados

por correio electrénico.

O numero de participantes por grupo de discussao variou entre quatro e oito,
sendo a média de seis por sessdo. Participaram 26 estudantes (7 do sexo masculino e 19
do sexo feminino), incluindo um grupo de estudantes de P6s-Graduacdo (num total de
4) e um grupo de docentes (num total de 4). Todos os participantes nas sete sessfes

eram voluntarios e utilizadores activos dos servicos da biblioteca.

As sessdes tiveram lugar numa sala anexa a biblioteca. No inicio de cada sesséo,
os participantes foram confrontados com as normas e informados dos procedimentos.
Houve uma concordéncia geral dos participantes na gravagdo em audio das sessdes.
Funcionando como moderador, um investigador colocou um conjunto de questdes (ver
Anexo C) predeterminadas sobre os diversos aspectos dos servigos da biblioteca,
enquanto outro investigador, no papel de observador, tomava notas. Foi solicitado aos
estudantes que descrevessem as suas experiéncias e percep¢des no que diz respeito a

apresentacdo fisica das instalagdes (e.g., estética, funcionalidade, limpeza), as salas de
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estudo e de trabalho em grupo, ao horéario de abertura, as condigdes fisicas e aspecto dos
equipamentos, a localizacdo de livros nas estantes, ao servico de empréstimos, a
requisicdo e devolucdo de materiais, a deslocacdo nos espacos da biblioteca, a utilizacao
do catalogo bibliogréafico, aos catalogos online, as bases de dados bibliograficas e em

texto integral, ao ambiente dentro e fora do espaco da biblioteca.

Foram igualmente questionados sobre as suas estratégias de pesquisa e
recuperacdo da informacdo nos catdlogos, que métodos utilizavam para com sucesso
encontrarem rapidamente informacéo, como foram bem ou mal sucedidos na procura de
informacdo no passado, e sobre o que faziam quando ndo conseguiam encontrar a
informacdo de que necessitavam na biblioteca. Estas perguntas foram concebidas para
os utilizadores assinalarem as suas percepcOes diversificadas, quanto as necessidades

em funcédo da ocorréncia e variabilidade dos varios servicos da biblioteca.

Cada sessdo demorou cerca de 2 horas. Aos participantes estudantes foram
distribuidos cafés e aguas, oferecidas senhas de café e uma revista da especialidade. No
seguimento de cada entrevista, os investigadores (moderador e observador) reviam 0s

comentarios do grupo de discussdo durante um curto intervalo.

Apds as sessdes, seguiu-se a fase da transcricdo das cassetes relativas as sete
sessdes. Os investigadores observaram as transcri¢des e dividiram-nas em paragrafos e
em frases que descreviam ideias discretas, e procuraram comentarios idénticos nas
diferentes sessdes, para delimitarem o “ponto de satura¢do”, ou seja, quando os

participantes faziam os mesmos comentérios sem originar nova informacao.



Capitulo 5. Construcdo, Adaptacdo e Validacdo de Instrumentos :Esquema das Fases 195

Glitz (1998) descreve que este método de analise dos grupos de discussdo é
muito detalhado, como procedimento metodolégico a codificacdo dos temas evocados
pelos utilizadores permite uma analise do discurso em que a negociacdo dos consensos
faz parte integrante da técnica. A andlise dos dados resume-se através dos seguintes
passos: (a) leitura das transcricbes de todas as sessbes, para se ficar com uma
representacdo geral, (b) seleccdo das afirmacdes significativas e pontos de saturacdo
(frases repetidas sdo eliminadas), (c) encontrar o significado para cada afirmacao
através do processo da designacdo, (d) os temas sdo agrupados a partir do seu
significado, (e) da integracdo dos passos anteriores resulta uma descricdo exaustiva do
tema ou fendmeno (afirmacdo da estrutura essencial da tematica), e (f) validagdo
perguntando aos participante-moderador e participante—observador se a descricdo e
analise formuladas correspondem a experiéncia original (ver sobre esta técnica o

trabalho de Colaiz citado por Krueger, 1991).

Como exemplo de ilustracdo, alguns fragmentos das frases transcritas eram
passados para cartdes e indexados. Estes cartdes eram examinados e arquivados por
topicos tematicos, por exemplo: “Nao localizo os livros nas estantes”, “Existem poucos
postos de consulta na biblioteca”, “Nao sei como pesquisar no catdlogo”. Os
utilizadores assinalaram que deveria existir uma melhoria na sinalizagéo para localizar
mais facilmente as obras nas estantes, assim como um desdobravel ou guia para
utilizarem com mais eficicia o catalogo bibliografico, ou terem uma informacao onde
dirigir-se, como por exemplo: “necessita de ajuda com os computadores? — Dirija-se

ali!”.
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As categorias ou 0s temas comuns que emergem dos tdpicos sdo, entdo,
identificados e os cartbes sdo sorteados fazendo a correspondéncia com esses temas. As
descobertas dos grupos de discussdo — a metodologia qualitativa — sdo transferiveis
quando os investigadores esperam encontrar resultados semelhantes em objectivos

comparaveis.

A técnica utilizada teve, igualmente, como suporte a grelha de analise das
dimensGes do SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1993), e o0s estudos
empiricos com utilizacdo de metodologias qualitativas, como 0s grupos de discussdo
em bibliotecas universitarias (ver estudos de Cook, 2001; Cook e Heath, 2001; Crowley
& Gilreath, 2002; Harwood & Bydder, 1998; Ho & Crowley, 2003; Hughes-Hassell &
Bishop, 2004; Martensen & Gronholdt, 2003 e Oldfield e Baron, 2001; Satoh et al.,

2005).

E nesta abordagem de investigacdo multimétodo, onde se insere a
triangulacéo?’ (i.e., aplicacdo e combinacéo de varias metodologias de investigacdo no
estudo do mesmo fenémeno) do uso de multiplos métodos simultaneos - qualitativos e
quantitativos - que se insere o estudo da unidade de informacdo que conduzimos.
Esperamos obter uma contribuicdo matua na explicacdo e descricdo da realidade da
qualidade de servicos de uma biblioteca universitaria. Os trabalhos iniciais ho campo
industrial de Parasuraman et al., (1988) e no ambito das bibliotecas universitarias as
obras de Hernon e Altman, datadas de 1996 e mais recentemente, o trabalho de

Crowley e Gilreath (2002) assinalam a importancia da utilizagdo de métodos mistos

?" Triangulagdo contextualizada em trés vertentes: (a) vérias fontes (alunos vs. professores); (b) utilizagio
de diferentes métodos de analise para 0 mesmo fendémeno (métodos qualitativos vs. métodos
guantitativos); e (c) confronto de diferentes perspectivas teoricas (Marketing de servigos vs.
Biblioteconomia e Ciéncias da Informag&o).
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(e.g., Abad Garcia, 2005; Cook, 2001; Frias & Borrego, 2004), para a criacdo e
melhoria de instrumentos de avaliagdo. Neste sentido, através da metodologia
qualitativa dos grupos de discussdo, procuramos ler de uma outra forma a realidade da
unidade de informacéo e retirar informacdo de suporte ao desenvolvimento de itens

para a escala de qualidade de servico.

Apresentamos, de seguida, uma pequena amostra dos temas evocados nas

sessOes dos grupos de discussao.

#1. Factores tangiveis | Facilidades técnicas (Equipamento)

Engloba todos os elementos tangiveis, que facilitam do ponto de vista técnico o
bom uso do equipamento (e.g., postos de consulta (OPACS), impressoras, maquinas de

fotocédpias) por parte dos utilizadores:

«Penso que de um modo geral os servigos prestados sdo bons, talvez
devessem aumentar o numero de computadores para consultar as

bases de dados» [COD._GD. 216 : 2° Ano : 20 Anos].

«Penso que a situacdo da avaria constante da maquina de fotocdpias
comeca a tornar-se inaceitavel, especialmente quando esta foi
recentemente substituida. Trata-se de uma “facilidade” que ndo era
facultada tanto em termos de logistica dentro do proprio Centro de
Documentacdo como devido a situacdo muitas vezes precéria da
Reprografia, onde frequentemente se tem de esperar longamente, que
se pretende fotocopiar uma “parte/todo” de um livro ou apenas
algumas paginas. Outra medida Util e necesséria seria a formacéo dos

funcionarios para o funcionamento com a maquina fotocopiadora de
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modo a ajudar os utilizadores, se necessario» [COD._GD. 8: 2° Ano:
21 Anos].

«Deveriam existir mais computadores para consulta (2 ou 3), porque
por vezes perdemos imenso tempo a espera que sejam desocupados»
[cOD._GD. 139 : 1° Ano: 19 Anos].

«H& muito poucos computadores, 0 espaco € reduzido e ha muito
barulho (o ch&o range desconfortavelmente)» [COD._GD. 98 : 1° Ano :
19 Anos].

«Garantir o funcionamento da fotocopiadora, aumentar o nimero de

terminais de consulta (...)» [COD._GD. 380 : 5° Ano :23 Anos].

«A fotocopiadora ndo funciona muito bem e por vezes ha filas de
espera para fotocopiar algumas paginas de um livro. Poderia existir
mais uma fotocopiadora ou pelo menos que a existente estivesse

sempre a funcionar» [COD._GD. 40 : 3° Ano: 27 Anos].

«Parece-me pertinente referir que seria bom existir pelo menos mais
uma fotocopiadora no Centro de Documentagdo, pois s6 uma tem-se
revelado pouco eficiente. O tempo de espera € muito grande e uma
grande parte do tempo a maquina existente esta avariada» [COD._GD.
5:2°Ano : 22 Anos].
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#2. Factores tangiveis | Meio fisico e envolvente

Engloba todos os elementos tangiveis, designadamente, o meio fisico e
envolvente que ajuda a comunicar a identidade e a imagem da instituicdo (e.g., acesso,
local de estudo, horéario de atendimento, instalacBes e condigdes fisicas, aparéncia dos

membros da organizacgéo, sinalizacdo e materiais escritos):

«O horario ndo permite aos alunos trabalhadores-estudantes tirar
maior partido e beneficio das excelentes condi¢des que a biblioteca
oferece. Portanto sugiro que alarguem o horério da Biblioteca»
[coD._GD. 183: 2° Ano: 19 Anos].

«Penso que a pesquisa deveria ser mais eficaz e acessivel. Tenho
dificuldades em encontrar (localizar) o que procuro [COD._GD. 308 :
4° Ano : 24 Anos].

«.... 0 chdo de biblioteca provoca muito ruido, na medida em que é
de madeira, pelo que seria pertinente encontrar uma alternativa que

minimize o barulho» [COD._GD. 380 : 5° Ano: 23 Anos].

«Talvez ndo seja novidade para ninguém, mas penso ser urgente
arranjarem o chdao do Centro de Documentacdo, uma vez que é
bastante incomodo o ruido e diminui bastante os niveis de

concentracdo» [COD._GD. 43 : 3° Ano: 20 anos].

«Para melhorar a qualidade deste servigo, penso que seria necessario
aumentar o espaco destinado a Biblioteca, pois acontece
frequentemente ndo haver lugar para trabalhar isoladamente ou em

grupo...» [COD._GD. 192: 2° Ano : 19 Anos].

«O barulho do chdo de madeira da biblioteca é bastante incOmodo

para quem esta a estudar» [COD._GD. 215: 2° Ano : 20 Anos].
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«O horério ndo permite aos alunos trabalhadores-estudantes tirar
maior partido e beneficio das excelentes condi¢fes que a biblioteca
oferece. Portanto sugiro que alarguem o horario da biblioteca»

[cOD._GD. 164: 2°Ano : 25 Anos].

«A sala utilizada para os trabalhos de grupo deveria ser maior, pois
muitas vezes pretendo utiliza-la e ndo consigo trabalhar ai, tendo que
procurar outros locais que ndo estdo tanto a jeito» [COD._GD. 35 : 3°
Ano : 20 Anos].

«O sistema de sinalizacdo das estantes também deveria ser superior,
para facilitar a pesquisa. Assim, ndo me sentiria obrigada a enfrentar
a antipatia de determinados funcionarios que recebem uma duvida
como obrigacdao ou “frete”. De resto ¢ um espago agradavel onde

gosto de estudar» [COD._GD. 1 : 2° Ano : 19 anos].

«A sala utilizada para a realizacdo dos trabalhos em grupo deveria
ser um pouco maior. Tenho-me deparado muitas vezes com a
impossibilidade de realizar 1a os trabalhos, procurando outros
espacos no ISPA ou fora dele. Na impossibilidade de aumentar a sala
deveriam arranjar outros locais de trabalho» [COD._GD. 39 : 3° Ano:
21 Anos].

«Substituicdo do chdo das instalacdes deste centro, e atencdo as
dimensbes do mesmo, pois estas deveriam ser um pouco maiores,
quanto aos terminais sdo reduzidos em numero e actualizacdes»
[coD._GD. 335: 4° Ano : 27 Anos].

«O chédo da biblioteca ndo devia ser de madeira porque faz muito
ruido, tanto porque a madeira range, COmO porque as pessoas
arrastam as cadeiras e os saltos altos fazem muito barulho, o que
torna o estudo muito complicado porque dificulta a concentragdo»

[cOD._GD. 377 : 5° Ano : 23 Anos].
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#3. Factores tangiveis | Coleccoes

As colecgbes, como elementos tangiveis fundamentais numa biblioteca,
representam a totalidade de documentos (e.g., monografias, publicaces periodicas,
etc.) em suporte papel, que a unidade de informacdo coloca a disposicdo dos seus
utilizadores:

«Penso que deveriam existir mais obras que pudessem ser
requisitadas; deveriam também existir mais exemplares de alguns
livros, assim como mais obras na area da Reabilitacdo e Insercdo

Social» [cOD._GD.463: 3° Ano : 20 Anos].

«Penso que era bom se existissem mais livros na éarea do
Desenvolvimento Comunitario e Saide Mental» [COD._GD. 556 : 2°
Ano : 22 Anos].

«Acho que este Centro de Documentagdo tem muitas falhas sobre
alguns temas que ndo se encontram na biblioteca e que se encontram
noutras bibliotecas de outras faculdades, como por exemplo sobre
Psicologia Transpessoal, livros de Jung, Maslow, Fadiman, etc.
Sugestdo: assinem a revista “The Journal of Transpersonnel

Psychology» [COD._GD. 311 : 4° Ano: 21 Anos].

«Que as prateleiras de Reabilitacdo e Educacdo em Portugal sejam
arrumadas em igualdade de circunstancias com as outras, encontram-
se claramente negligenciadas. Necessario adquirir mais livros nestas
areas; os livros requisitados ficam na sua posse ... eternamente»

[cOD._GD. 327 : 4° Ano : 24 Anos].

«Aumento em quantidade e qualidade os documentos relacionados
com a licenciatura em Reabilitagdo e Inser¢do Social...» [COD._GD.
432 .2° Ano : 21 Anos].
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«As prateleiras relativas & documentacdo e livros da nossa
licenciatura (Desenvolvimento Comunitario e Salde Mental), além
de estarem muito altas, tém pouca informacéo e muito poucos livros

[cOD._GD. 487 : 3° Ano : 22 Anos].

«Ter os documentos disponiveis, sobretudo as revistas (muitas estéo
danificadas ou desapareceram). Quando se utilizam as bases de
dados [PsycINFO] é muito caro pedir documentos ao estrangeiro.

Ter mais postos terminais disponiveis» [COD._GD. 6 : Docente].

«Considerar uma melhoria ao nivel dos instrumentos de avaliacdo

psicoldgica» [cop._GD. 9 : Docente].

«Era conveniente que a aquisicdo de novos livros fosse feita de
acordo com a bibliografia apresentada pelos docentes das cadeiras. A
auséncia das obras ndo pode ser substituida pelas fotocdpias

realizadas a partir dos livros dos docentes» [COD._GD. 12 : Docente].

«Penso que a biblioteca tem muitos documentos para Psicologia
Clinica. Em relacdo a area de Psicologia Social, penso que poderia

ter muitos mais» [COD._GD. 401 : 5° Social : 23 Anos].

«Gostaria de  sugerir que tivessem 2 exemplares dos livros
duplicados para que fosse possivel haver uma copia para consulta em
casa. Os livros mais interessantes apenas estdo disponiveis para

consulta, o que implica tirar fotocopias» [COD._GD. 53: 3° Ano: 20].
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#4. Empatia | Relacionamento com o utilizador

Engloba todos os elementos intangiveis, relativos a importancia do
relacionamento da equipa da biblioteca com o utilizador. Esta dimensdo agrega um
conjunto alargado de elementos, como sdo exemplo: conhecimento, capacidades

interpessoais, cortesia, amistosidade, atencdo e orientacdo da equipa face ao utilizador.

A empatia remete para a atengédo individual, cuidadosa e interessada da equipa

face as necessidades do utilizador

«Tenho uma divida, pode ajudar-me ...» [COD._GD. 21 : 2° Ano : 19
Anos].

«(...) As pessoas da biblioteca deviam ser menos amarguradas e mais

dindmicas» [cOD._GD. 98 : 1° Ano : 19 Anos].

«Os funcionérios devem ser mais amaveis e atenciosos, menos
arrogantes e prepotentes. Trabalham como se fossem obrigados e
dao-nos informacBes como se fosse por favor. Tém que estar mais ao
nosso servico. A base de dados podera ser de mais facil acesso, tanto
em quantidade de computadores disponiveis como o préprio
programa. Mas acima de tudo, é a atitude dos funcionarios que tem
de mudar. E uma falta de educacio e competéncia» [COD._GD. 127 :
1° Ano : 19 anos].

«Podia haver melhor atendimento, de resto penso que tem muita
qualidade e que contribui para 0 bom nome desta instituicdo, sendo

mesmo uma imagem de marca» [COD._GD. 338 : 4° Ano : 23 Anos].
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«Um servigo prima pela sua simpatia e € uma componente que de
facto ndo existe no atendimento, assim como a disponibilidade é
feita quase de forma forcada a simples pergunta “Tenho uma duvida,

pode ajudar-me?» [COD._GD. 338 : 4° Ano : 23 Anos].

#5. Capacidade de resposta | Relacionamento com o utilizador

O utilizador nédo deve ter que esperar além do razoavel para que o servico lhe
seja prestado. Remete para a disponibilidade de ajudar os utilizadores, prestar um

servico rapido e todos os pedidos sdo objecto de consideracéo.

«Acho especialmente importante os funcionarios disponibilizarem
mais tempo para atenderem as pessoas de uma forma mais eficiente e

rapida» [COD._GD. 45: 3° Ano: 21 Anos].

#6. Fiabilidade | Relacionamento com o Utilizador

Capacidade para realizar o servico prometido de uma forma segura e com
precisdo. Refere-se a consisténcia dos resultados obtidos, e o servico ser prestado

dentro do tempo.

«N4ao localizo os livros nas estantes» [COD._GD. 4 : 2° Ano: 21 Anos].
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Em resumo: a utilizacdo deste método - grupos de discussdo - permitiu a analise
da qualidade de servico percebida na perspectiva dos utilizadores face ao objecto:
servicos de uma unidade de informacdo. A construcdo social da biblioteca, efectuada
pelos participantes, assinalou os efeitos reciprocos entre os simbolos, os discursos e 0s
modos de pensar, da palavra a accdo (e.g., Lincoln, 2002). Permitiu analisar como as
representacdes sociais sao construidas, transmitidas, transformadas e partilhadas num

processo comunicativo.

Os resultados dos grupos de discussdo, resultantes das sete sessbes com 0s
utilizadores potenciais, facilitaram a especificacdo e a redaccdo mais compreensivel de
certos itens da escala. A analise das respostas evocadas nos grupos de discussdo
constituem guias para a ac¢do da unidade de informacdo, podendo, se respeitadas,
funcionar como facilitadoras da prestacdo de um servico tido como de qualidade. E de
notar, na analise efectuada, que os elementos assinalados se contam quer como
factores fisicos [e.g., facilidades técnicas (equipamento), ambiente fisico e envolvente e
as coleccdes como produto] quer interpessoais (e.g., relacionamento com o utilizador:
empatia, fiabilidade, capacidade de resposta, confianca), os quais se referem tanto ao

servico em si como a atmosfera em que ele € prestado.
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5.4. Versao inicial da escala de avaliacdo da qualidade
de servico de uma biblioteca universitaria
A versdo inicial do questionario de avaliagdo da qualidade de servico,
instrumento utilizado neste estudo, tem como objectivo avaliar a qualidade de servico

percebida pelos utilizadores de uma biblioteca universitaria.

O questionario objecto deste estudo é deste modo, numa primeira parte,
constituido por 24 itens, e por uma compara¢do do desempenho percepcionado com as
suas expectativas anteriores em relacdo a cada atributo apresentado acerca dos servicos

prestados pela biblioteca .

A resposta a cada um destes 24 itens, associados a cinco niveis ordinais de
respostas, ancoradas em: 1 = “muito pior do que o esperado”; 2 = “pior do que o
esperado”; 3 = “como o esperado”; 4 = “melhor do que o esperado”; 5 = “muito
melhor do que o esperado”. Este tipo de escala de tipo Likert de 5 pontos, tem sido a
mais utilizada quer em estudos nas areas do Marketing Relacional e do Marketing de
Servicos, quer na area da Biblioteconomia e Documentacdo no dominio dos estudos da
satisfacdo de utilizadores e, de forma mais especifica, nos estudos relativos a qualidade
de servico na perspectiva dos utilizadores em bibliotecas universitarias, como sdo
exemplo os trabalhos de: Cullen e Calver (1995), Calvert e Hernon (1997); Cullen e
Calvert (1995); Hernon e Altman, (1996, 1998); Hernon, Nitecki e Altman (1999);

Nagato et al., 2004, assim como as directrizes da 1SO (1998, 2003a, 2003b).
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A percepcdo da qualidade global dos servicos, foi avaliada através de cinco
itens, sendo as respostas a estes itens codificadas numa escala de tipo Likert de 5
pontos, ancoradas em: 1 = “definitivamente nao”; 2 = “ndo”; 3 = “ndo sei”; 4 = “sim” e
5 = “absolutamente sim” . Os itens utilizados para medir esta variavel foram adaptados

da escala padrdo (standard) utilizada no estudo realizado por Bitner e Hubert (1994).

No final, foi colocada uma questéo aberta possibilitando ao utilizador apresentar

sugestdes que considere importantes para a melhoria da qualidade de servico.

Por dltimo, no final do instrumento é apresentado um questionario socio-
demogréafico de cinco itens, que avalia caracteristicas individuais dos participantes
(género, curso, ano de curso, etc.) e aspectos sobre o uso e experiéncia de utilizacdo dos
servicos bibliotecarios, através de questdes relativas a frequéncia e ao tempo com que 0s
utilizadores usufruem da biblioteca, diferenciado em funcdo de ser estudante ou

professor.
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5.5. Estudo-piloto

Apos as fases descritas nesta primeira etapa, realizamos um estudo-piloto do
instrumento de medida efectuado com um grupo de estudantes (n = 15) e de professores
(n =5), aos quais foi solicitada a participacdo. Este estudo-piloto teve como objectivo
contrastar que, tanto nos termos em que estavam redigidos os itens como o resultado de
cada uma das questbes solicitadas, ndo desse lugar a nenhuma confusdo ou ma
interpretacdo. Os resultados destas provas conduziram a eliminacdo de determinados
itens, que resultavam ambiguos ou nao possuiam suficiente informacdo para a sua

avaliacdo, assim como a modificacdo de alguns deles.

Os exemplos que apresentamos, em seguida, ilustram as alteracdes sugeridas
destes encontros com os utilizadores, de algumas expressdes com o intuito de as tornar
mais claras e de efectuar a eliminacdo e modificacdo de alguns itens, pelo facto de se
referirem a aspectos ligados a terminologia bibliotecaria demasiado especializada (e.qg.,
URL, OPAC, RAK, etc.) para ser utilizada na avaliacdo da qualidade de servi¢o desta

natureza, ou pelo facto de ndo fazerem sentido para os utilizadores:

o as colecgdes existentes sao ...
o 0 numero de OPACs existentes é suficiente para ...
o quando é atendido, no balcdo de atendimento, o funcionario processa o

empréstimo correctamente (nUmero de utilizadores, nimero do aluno,

taldo para assinar);

o a confidencialidade acerca dos emprestimos, é...
o a diversidade de bases de dados em termos de pesquisa bibliografica é...
o 0 servigo de referéncia é....

A segunda etapa, decorrente das alteracGes aos itens da primeira, teve como

objectivo a realizacdo de um pré-teste ao instrumento de medida.
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5.6. Pre-teste do instrumento de avaliacédo

Nesta fase de pré-teste, procedeu-se a uma segunda aplicacdo do questionario,
com a qual se pretendeu verificar se este apresentava consisténcia interna entre os itens

e avalidade do constructo.

O questionario foi aplicado a 45 sujeitos constituido por: 35 estudantes do 2°, 3°
e 4° anos da licenciatura de Psicologia e 10 professores, utilizadores dos servicos

bibliotecarios.

Para o tratamento dos dados, efectuou-se o calculo da fidelidade (ou consisténcia
interna) pelo Alfa de Cronbach, aos resultados obtidos pelos 45 sujeitos nos primeiros

24 itens e, posteriormente nos 5 itens que avaliam a percepcao da qualidade global.

Os valores encontrados assinalam um coeficiente de fidelidade para os 24 itens
de .80 e para a escala da qualidade global constituida por 5 itens, o valor do Alfa de
Cronbach foi .81. Estes dados sdo indicadores de uma boa consisténcia interna da

escala.

Apbs a realizacdo do pré-teste, procedeu-se a ultima fase com a versdo final da
escala, com a realizacdo de um estudo mais pormenorizado da aplicacdo do instrumento
de medida da avaliacdo da qualidade de servico de uma biblioteca universitaria, a uma
amostra de estudantes e professores de uma instituicdo universitaria com a finalidade de

analisar as qualidades psicométricas.
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5.7. Construcdo e validacédo da versédo final da Escala de
Qualidade de Servigo

Para identificar o modo como se estrutura a dimens&o explicativa das percepcdes
de qualidade de servico de uma biblioteca universitaria por parte dos seus utilizadores,
os itens ou indicadores foram reduzidos por andlise factorial a dimensdes de
significacdo. Para tal, realizou-se uma analise factorial com extrac¢do de factores pelo
método dos componentes principais (AFCP). A AFCP efectuou-se com base no input
constituido por 24 itens, potencialmente discriminativos, do total dos 29 itens: 24 que
mediam, numa escala de Likert ancorada de 1 a 5 pontos, questdes que respeitam a
qualidade de servico percebida pelos seus utilizadores de uma biblioteca do ensino

superior e 0s restantes 5 itens que mediam a qualidade global.

Os dados referentes aos 24 itens da qualidade de servico percebida, foram
submetidos a uma analise factorial exploratoria sem defini¢cdo prévia do numero de
factores?®, obtendo-se uma solucéo factorial de cinco factores, os quais permitem
explicar 57.31% da variancia encontrada. A solucdo obtida permitiu observar, para

quase todos os itens, situacdes factoriais superiores a .40.

%8 Segundo o critério de Kaiser (citado por Nunnally, 1978) devemos reter no modelo apenas os factores
com valores proprios superiores a 1.
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Figura 13. Teste grafico (Scree Test) dos valores préprios dos factores.

O Scree Plot, apresentado na Figura 13, representa os valores proprios dos
factores (eigenvalue). Podemos verificar que os valores de maior inclinacdo conduzem a

retencdo de 5 valores préprios, e que a partir do Factor 5 a linha comeca a nivelar.

A Tabela 13 mostra a estrutura factorial da escala final da qualidade de servico
em bibliotecas universitarias, em factores comuns e unicos (KMO: .89; teste de
esfericidade de Bartlett: 5936.89; p < 0.001). Obtivemos um valor elevado de KMO,

indicador da persecucédo da analise factorial.

Para detectar uma estrutura mais simples, que facilite a identificagdo dos
factores, utilizamos um método analitico de rotagdo, o método Varimax, cujo algoritmo
maximiza a soma das variancias dos quadrados dos pesos nas colunas da matriz

factorial (Kaiser, citado por Nunnally, 1978).
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Tabela 13. Andlise factorial exploratéria (AFE) e andlise factorial confirmatéria (AFC) da Escala de Qualidade de Servigo

CFA? Pesos Factoriais da AFE (ap6s rotagio Varimax)®
Item n.° / Questdes Pesos 1 2 3 4 5
Factoriais Relagdes com Colecgdes  Tecnologias de
Utilizador Informacéo Acesso Fiabilidade

14 — O atendimento personalizado que recebe é: .87 .80
9— A simpatia e a amabilidade dos funcionarios séo: .81 .80
12 — A atengéo que recebe, quando é atendido, é: .88 .80
4 — Os esclarecimentos prestados pelos funcionérios séo: .63 .75
1— Arrapidez do servigo prestado pelos funcionérios é: .63 .73
3 - 0 conhecimento dos funcionarios sobre os servicos a prestar é: .51 .64
2 — Quando a pessoa que habitualmente o atende néo esté e Ihe surge um problema, este é-lhe resolvido: .48 .60
24 — No caso de ter interesse por determinado assunto, a informagao e o aconselhamento para sua orientagéo sdo: ° .54
21 — A qualidade dos documentos existentes no Centro de Documentagao é: 91 .88
22 — A informag&o que se encontra no Centro de Documentagao é: .86 .87
20 — O nimero de documentos existentes no Centro de Documentacéo é: .79 .83
16 — O acesso as bases de dados é: 79 .76
15 — Este Centro de Documentacé&o possui equipamentos e tecnologias: .63 .69
8 — A existéncia de terminais de consulta para utilizag&o por parte dos utilizadores, em substituigéo ao atendimento do balcéo, é: .52 .69
7 — O tempo de espera para realizar uma pesquisa vulgar é: .51 .61
18 — A guantidade de catalogos informativos existentes para consulta é: .60 41 44
17 — O sistema de requisi¢@o de documentos é: .58 42
13 — O sistema de sinalizagdo das estantes é: .50 .74
10 — Procurar um documento nas estantes é: .52 .70
23 — As facilidades dadas aos utilizadores do Centro de Documentagéo s&o: .65 .48
5 — Quando este Centro se compromete a prestar um servi¢co com determinado prazo, cumpre: .59 .81
11 — A informagdo exacta, de quando serdo realizados os servigos que solicita, é: .81 .64
Indices de Ajustamento da AFC
Qui-Quadrado (x ) = 378, Graus de liberdade (df) =175, y?/df= 2.16
CFI=.96
TLI=.95
GFl = .94
RMSEA =.04

o 7.02 3.10 1.53 1.06 1.03
Valor-proprio
Variancia Explicada (Total 57.31%) 29.26% 12.92% 6.39% 4.43% 4.31%
Alfa de Cronbach (Total da escala para 24 itens é .89) .88 .88 77 .66 .65

Nota: AFE = Analise Factorial Exploratéria; AFC = Analise Factorial Confirmatéria; Indices : CFl = Comparative Fit Index; TLI = Tucker-Lewis Index; GFI = Goodness of Fit Index;
RMSEA = Root Mean Square Root of Approximation.

?Pesos factoriais estandardizados estimados pela CFA obtidos através do programa AMOS;

®Item retirado na AFC;

“Anélise Factorial de Componentes Principais apés Rotacdo Varimax para 24 Itens da Escala da Qualidade de Servigo (saturagdes > .40) obtida através do programa SPSS (V.13, 2004).
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Na construgé@o do questionario final, decidiu-se tomar algumas decisdes, ap0s 0s

resultados obtidos referentes a analise factorial, nomeadamente:

1. N&@o foram considerados os itens 6 e 19 com saturaces baixas (< .40),
nomeadamente: 19 — Visualmente as instalacbes do Centro de Documentacao
sd0; e 6 — De acordo com as suas necessidades o horario de funcionamento

deste Centro.

2. O conteudo semantico dos descritores de alguns factores parece cruzar-se com
0 presente noutros factores. Por exemplo, o item 18: “A quantidade de
catédlogos informativos existentes para consulta”, embora sature o factor
Colecc0es, parece também integravel na dimensdo Tecnologias da Informagéo,
em ambos com saturacdes superiores a (>.40). A andlise do ponto de vista
conceptual, e de acordo com a revisdo da literatura (e.g., Cook, 2001; Nitecki,
1996a), apoiou a decisdo de enquadrar este item no Factor 3 - Tecnologias da

Informagéo.

Em sintese, o questionario final referente a qualidade de servico, ap6s 0s
procedimentos efectuados sobre o questionario inicial, ficou reduzido a 5

dimensGes com um total de 21 itens, que sdo apresentados na Tabela 14.
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5.7.1. Dimensdes da escala de Qualidade de Servigo

Uma vez determinado o numero de factores a conservar para interpretar o seu

significado, estudou-se a composicdo das saturacdes factoriais e, de acordo com elas,

atribuiu-se um nome as dimensoes da qualidade de servico identificadas (Tabela 14).

Tabela 14. Itens que compdem a versao final da Escala de Qualidade de Servico

Dimensdes (#) Itens®

Relacionamento 14 — O atendimento personalizado que recebe é€:
com utilizador (7) 9 — A simpatia e a amabilidade dos funcionérios séo:
12 — A atencdo que recebe, quando é atendido, é€:
4 — Os esclarecimentos prestados pelos funcionarios sdo:
1 — A rapidez do servico prestado pelos funcionérios é:
3 — O conhecimento dos funcionarios sobre 0s servigos a prestar é:
2 — Quando a pessoa que habitualmente o atende ndo esta
e Ihe surge um problema, este é-lhe resolvido:

Colecgdes (3) 21 — A qualidade dos documentos existentes no Centro de Documentacao é:
22 — A informagéo que se encontra no Centro de Documentagdo é:
20 — O nimero de documentos existentes no Centro de Documentago é:

Novas Tecnologias 16 — O acesso as bases de dados é:

de Informacgdo (6) 15 — Este Centro de Documentagéo possui equipamentos e tecnologias:
8 — A existéncia de terminais de consulta para utilizacdo por parte dos
utilizadores, em substituicdo ao atendimento unicamente ao balcéo é:
7 — O tempo de espera para realizar uma pesquisa vulgar é:
18 — A quantidade de catalogos informativos existentes para consulta é:
17 — O sistema de requisi¢do de documentos é:

Acesso (3) 13 — O sistema de sinalizagdo das estantes é:
10 — Procurar um documento nas estantes é:
23 — As facilidades dadas aos utilizadores do Centro de Documentacao...

Fiabilidade (2) 5 — Quando este Centro se compromete a prestar um servigo
com determinado prazo, cumpre:
11 — A informacdo exacta. de quando serdo realizados os servigcos que
solicita, é:

Nota: Assinalam-se em italico itens que foram parte da versdo final da escala, resultantes da AFE e AFC.
Foram eliminados os itens: 24 — No caso de ter interesse por determinado assunto a informagdo e o
aconselhamento para sua orienta¢do; 6 — De acordo com as suas necessidades o horario de funcionamento
deste Centro é; 19 — Visualmente as instalagdes do Centro de Documentagéo sao).
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A designacao e o contetdo especifico de cada factor séo os seguintes:

FACTOR 1: foi denominado Relacionamento com os utilizadores. Trata-se de
um factor intangivel, remete para o atendimento personalizado, que se traduz
no estabelecimento do contacto directo e preferencial entre os utilizadores e 0
colaborador da organizagcdo (unidade de informacdo). Neste contexto, é
estabelecida uma relacdo em que o utilizador reconhece no colaborador um
parceiro em quem confiar, vendo as suas necessidades satisfeitas. E o actor
principal da atencdo e disponibilidade do colaborador.

Incorpora sete itens correspondentes a “aten¢do personalizada que recebe €7, “a
simpatia e a amabilidade dos funcionarios sdo”, “atengdo que recebe quando é

45 13 2 13

atendido &, “os esclarecimentos prestados pelos funciondrios sdo”, “a rapidez
do servig¢o prestado pelos funcionarios ¢”, “os conhecimentos dos funcionarios
sobre o servigo a prestar sao” ¢ “quando a pessoa que habitualmente o atende
ndo esta e lhe surge um problema, este é-lhe resolvido”; referem-se a integracao
de vérias dimensdes referidas noutros instrumentos de medida da qualidade de
servico (e.g., SERVQUAL, LibQUAL*™! entre outros), como exemplo o valor
do servico que integra: capacidade de resposta (i.e., 0 utilizador ndo deve ter
que esperar para que o servico lhe seja prestado), cortesia (i.e., o interface com
os utilizadores € marcado pela simpatia, agradabilidade e respeito), compreenséo
e respeito (i.e., cada utilizador é uma pessoa diferente dos outros, pelo que essas
diferencas deverdo ser aceites como oportunidades para melhorar a qualidade do

servigo, para aprofundar os conhecimentos e manter um contacto regular entre a

unidade de informacdo e o utilizador depois da prestacdo do servigo),
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competéncia (i.e., competéncias técnicas especificas e interpessoais, as quais

respondem, com frequéncia, pela diferenca entre um bom e um mau servico).

FACTOR 2: foi designado Coleccdes. Este factor incorpora trés itens, e refere-se
a totalidade de documentos que uma biblioteca coloca a disposicdo dos seus
utilizadores, apoiada na diversidade, crescimento e qualidade dos mesmos. Os
itens que lhe dao nome sao: “A qualidade dos documentos existentes no Centro
de Documentagio ¢é”, “A informacdo que se encontra no Centro de
Documentagao ¢” e, por ultimo, o item “O numero de documentos existentes no
Centro ¢” traduzem uma dimensao tangivel assente na variedade de recursos de
aprendizagem - Coleccbes - em todos os suportes e formatos para apoiar o
processo de ensino-aprendizagem e investigacdo (e.g., programas académicos,

investigacao e docéncia).

FACTOR 3: foi apelidado Novas tecnologias de informacdo. Este factor
tangivel que incorpora 6 itens, engloba as novas tecnologias de informacéo
disponiveis no espaco da biblioteca, como produtos e servicos destinados (e.g.,
catdlogos) aos utilizadores. Os itens englobados neste factor: “O acesso as bases
de dados ¢7, “Este Centro de Documentacdo possui equipamentos €
tecnologias”, “A existéncia de terminais de consulta para a sua utilizagdo ...”, “O
tempo de espera para realizar pesquisas ...”, “A quantidade de catalogos
informaticos existentes para consulta”, e “O sistema de requisi¢ao de
documentos ¢é:” referem-se, por um lado, ao acesso e uso das bases de dados

tanto de registo bibliografico, como de texto integral que descrevem a colecgéo

da biblioteca (OPAC), e por outro lado, incluem as ligacdes e recursos existentes
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na Internet e equipamentos de suporte, no ambito de serem suficientes em
nimero para atender as necessidades dos utilizadores (e.g., terminais de
computador, bases de dados bibliograficas e em texto integral, leitores de

CD/ROM e DVD, fotocopiadoras, ...)

FACTOR 4 : recebeu a denominacdo Acesso. Factor tangivel de trés itens,
refere-se a facilidade em fazer uso dos servicos pelo utilizador sem esforcos de
tempo ou localizagdo. Os itens correspondentes “O sistema de sinalizacdo das
estantes €7, “Procurar um documento nas estantes €, e “As facilidades dadas
aos utilizadores do Centro de Documentagdo sdo” inscrevem-se na possibilidade
de aceder e usar um servico ou recurso: como utilizar um servigco ou
equipamento, assim como a localizacdo fisica dos documentos nas estantes da

biblioteca.

FACTOR 5% : foi designado Fiabilidade. E um factor intangivel apenas com
dois itens, refere-se a consisténcia dos resultados obtidos que deverdo ser
semelhantes em todas as vezes que o0 servi¢co € prestado, o que significa que o
utilizador ndo espera grandes oscilagdes no servico (e.g., Cunha, 2002; ISO
11620, 1998). Os itens correspondentes a este factor intangivel, “Quando este
Centro se compromete a prestar um servigo com determinado prazo, cumpre” e “
A informacdo exacta, de quando serdo realizados os servigos que solicita, €7,
podem traduzir-se como a frequéncia com que uma medida produz, de forma

repetida e consistente, um mesmo resultado.

% Este factor constituido por dois itens, conduz-nos a ter uma maior precaucdo na definicdo desta
dimensdo. Hatcher (1994) salienta ser possivel as varidveis latentes (factores) serem constituidas
unicamente por dois itens, sendo necessario, no entanto, maior investigacdo centrada na reformulagéo ou
redaccdo dos itens que aumente a constituicdo dos factores em causa.
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Com as dimensdes ja determinadas foi possivel completar a analise da fidelidade
da escala calculando o Coeficiente Alfa de Cronbach. Foi calculada a consisténcia
interna separadamente para a escala da qualidade de servico na sua globalidade e,

posteriormente, para cada um dos factores constituintes da escala (ver Tabela 13)

O valor da consisténcia interna para o total da escala (sem os itens 6 e 19)

constituido por 22 itens (M = 3.44), obteve um Alfa de Cronbach de .88 .

No que se refere a consisténcia interna dos cinco factores, pode observar-se
ainda na Tabela 13, que, para a totalidade da amostra, trés dos factores apresentam
valores de Alfa aceitaveis, enquanto os dois factores: Acesso e Fiabilidade se
aproximam bastante do limiar minimo (.70) para a consisténcia interna (e.g., Nunnally,
1978), o que se podera dever ao facto de serem factores constituidos apenas por dois e

trés itens.

Em resumo: podemos concluir, que no seu conjunto, as cinco escalas
apresentam uma variancia ndo comum entre elas, o que nos leva a concluir, que é, por
sua vez o suficiente para examinar agqueles cinco dominios separadamente. Como se
pode verificar, todos os pesos factoriais na analise factorial confirmatdria sdo superiores
a .40, o que indica a apropriacdo da integracdo dos itens nos respectivos factores. A
adequacao do modelo final determina-se, deste modo, por todos os parametros e indices

anteriormente referenciados.
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5.8. Construcdo e validacdo da versdo final da escala da

qualidade global

Os mesmos procedimentos de validacdo e fidelidade foram efectuados para a
escala da Qualidade Global. Como se pode constatar da analise da Tabela 15, os cinco
itens que compdem a escala da qualidade global foram submetidos a uma andlise
factorial exploratoria, com extraccdo por componentes principais (KMO: 0.84; teste de
esfericidade de Bartlett: 1547,67; p < .001), com rotacdo Varimax. Obtendo-se um
valor muito bom (KMO) e que permite a persecucdo da analise factorial. A solucédo

obtida revelou a existéncia de um Unico factor responsavel por 67.61% da variancia.

Tabela 15. Analise factorial com extrac¢do de componentes principais apos rotacao
Varimax para cinco itens da Escala Qualidade Global (saturagdes >.40)

) 5 Factor 1
Item n.2/ Questoes Qualidade Global
29 — Considera que o Centro de Documentacgdo tem, na sua globalidade, .88
uma boa qualidade de servi¢os?
28 — Considera-se de uma forma geral satisfeito com os servicos prestados .85
por este Centro de Documentagao?
27 — Considera que a qualidade de servicos deste Centro de Documentagéo .79
contribui para o prestigio da organizacdo?
25 — Aconselha outros a utilizarem os servicos deste Centro de .79
Documentac&o, caso lhe seja perguntado?
26 — Considera de uma forma geral os funcionarios do Centro de .78
Documentagdo competentes?
Valor-proprio 7.02
Variancia Explicada (%) 67.61%
Alfa de Cronbach .88

Com o objectivo de confirmar que todos os itens da escala avaliam um dominio
comum da qualidade global, determinou-se a consisténcia interna da escala final pelo
Coeficiente Alfa de Cronbach. Obteve-se um valor de Alfa = .88, 0 que nos leva a

concluir estarmos perante um valor que traduz uma boa consisténcia interna.
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A Qualidade Global € constituida por um Unico factor, incorpora cinco itens que
remetem para o sentimento ou atitude do utilizador em relagcdo ao servigo depois de o
ter utilizado. Avalia a qualidade global do servigo: “Considera que o Centro de
Documentagdo tem, na sua globalidade, uma boa qualidade de servigos?”; pelo alcance
das expectativas: “Considera-se de uma forma geral satisfeito com os servicos
prestados por este Centro de Documentacao?”, e “Aconselha outros a utilizarem os
servicos deste Centro de Documentagdao ...”; e pela satisfagdo com o servigo:

“Considera que a qualidade de servicos deste Centro de Documentacao contribui para o

prestigio da organizagdo?”’.

A Tabela 16 ilustra, a existéncia de correlagbes fortes entre os itens que

avaliam a qualidade global. Estas relacGes séo altas tal como esperavamos, devido ao

facto destes itens avaliarem o mesmo.

Tabela 16. Correlaces entre itens da Escala da Qualidade Global

Medidas Escala Qualidade Global
(r de Pearson)
Item 25 Item26 Item27 Item28 Item 29
Item 25 --
Item 26 .52 --
Item 27 .58 .55 --
Item 28 .56 .56 .58 --
Item 29 .60 .62 .58 .78 --

Nota: Todas as correlagdes séo significativas a p < .01.
N =594,
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5.9. Analise factorial confirmatéria da escala

Dado que a analise factorial de componentes principais constitui uma técnica
basicamente exploratdria, a solucdo obtida de cinco factores validou-se mediante a
técnica de analise factorial confirmatoria. Através dela obtém-se um controlo completo
sobre a especificacdo dos indicadores de cada factor (variavel latente). Permite,
igualmente, um teste estatistico de adequacdo para a solucdo confirmatoria do factor
proposto, que ndo se obtém através da analise de componentes principais. Como
afirmam Hair et al. (1995), a andlise factorial confirmatdria € particularmente atil na

validacao de escalas de medida.

A complementaridade da analise factorial exploratoria e a analise confirmatoria,
apresentadas na Tabela 13, conduzem-nos a efectuar um conjunto de analises de modo

a estudar a multidimensionalidade do instrumento de avaliacdo da qualidade de servico.

Com o objectivo de testar a estrutura factorial de forma mais rigorosa,
conduzimos uma analise factorial confirmatoria (AFC) para testar as nossas hipoteses,
através do método de estimativa da maxima verosimilhanca (maximum likelihood) para
estimacdo dos parametros como indicado por Arbuckle e Worthke (1995). Para a

realizacdo da AFC foi utilizado o programa estatistico AMOS (v.4.01).

Tendo em linha de conta outros estudos semelhantes, realizou-se a andlise
confirmatoria comparando diferentes modelos (ver Tabela 17). No nosso estudo,

comparam-se dois modelos: 0 primeiro, com todas as variaveis associadas a um unico
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factor global (ver Figura 14) e, o segundo com os cinco factores identificados

anteriormente (ver Figura 15).

Este dltimo modelo considera que a qualidade de servico em bibliotecas
universitarias € composta por cinco dimensodes (factores), que cada variavel (item) tem
um dnico peso factorial no factor que mede, que os factores estdo correlacionados e que

0s itens da escala ndo estao (e.g., Byrne, 2001; Hair et al., 1995; Thompson, 2004).

Para o teste de ajustamento dos modelos propostos foram analisados os seguintes
indices : y? /df, CFI (Comparative Fit Index), TLI (Tucker-Lewis Index), GFI
(Goodness of Fit Index), RMSEA = (Root Mean Square Root of Approximation),
referidos na literatura (e.g., Byrne, 2001; Hair, 1995; McDonald & Ho, 2002;

Thompson, 2004).

Adoptaram-se como critérios de ajuste satisfatorio do modelo aos dados, os
seguintes valores dos indices: consideramos como valores aceitaveis para a razdo
x 2 /df, valores em torno de 3 (Hair et al., 1995, Kline, 1998; Thompson, 2004), embora
alguns autores considerem igualmente aceitaveis modelos que apresentem valores de
qui-quadrado cinco vezes superiores aos graus de liberdade utilizados (Hair, 1995;
Thompson, 2004); o indice comparativo de adequacdo CFI deve ser superior a .90;
RMSEA, o qual pode ser considerado como um indice de desadequagdo aos dados,
deve situar-se abaixo de .08 e nunca ser superior a 1 (e.g., Thompson, 2004), apesar de
Steiger, criador do indice, referir que valores abaixo de .10 s&o bons e abaixo de .05
muito bons. Por fim, para o indice de adequacdo aos dados GFI e TLI podem
considerar-se como aceitaveis valores superiores a .90 (Hair, 1995; ver também

Thompson, 2004).
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Na anélise, foi retirado o item 24 em virtude de ser comum a mais do que um
factor (Item 24 - “No caso de ter interesse por determinado assunto, a informacgédo e o

aconselhamento para sua orientagdo sao:”).

A analise da Tabela 17 permite constatar que o modelo com cinco factores é
aquele que melhor se adequa aos dados, sendo claramente superior ao modelo
unidimensional (com factor geral). Os respectivos indices de ajustamento do modelo de
cinco factores revelaram-se bastantes satisfatorios, indicativo que os dados da amostra
se ajustam bem ao modelo proposto. A este propoésito, podemos considerar 0 exemplo
do resultado de: y 2 /df = 2.16, que é bastante aceitavel [segundo Hair et al. (1995) para

arazdo: v 2/df, valores em torno de 3, séo considerados - Muito Bons].

Tabela 17. indices de adequacAo para os dois modelos da Escala da Qualidade de Servigo
obtidos a partir da AFC

Modelo df x 2 x 2/df GFI CFI TLI  RMSEA
Modelo Nulo 189 2.730 14.45 .58 51 .46 .15
Modelo com Factor Geral 176 757* 4.30 .86 .88 .86 .07
Modelo com 5 Factores 175 378* 2.16 .94 .96 .95 .04

Nota: CFI = Comparative Fit Index; TLI = Tucker-Lewis Index; GFI = Goodness of Fit Index;
RMSEA = Root Mean Square Root of Approximation.
*p <.001.

Na sua globalidade, os resultados indicam que os dados da amostra se ajustam
bem ao modelo proposto de cinco factores (ver Figura 15), e indicam que os dados aqui
apresentados sugerem boas qualidades psicomeétricas para a escala da Qualidade de

Servigos.
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MODELO COM CINCO FACTORES
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Figura 15. Modelos estruturais com cinco factores para a Escala da Qualidade de Servico.
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5.9.1. Fiabilidade e validade convergente da escala

Os resultados assinalados indicam que os dados da amostra se ajustam bem ao
modelo proposto de cinco factores. De seguida, podemos avaliar de forma separada
cada uma das variaveis latentes. Para determinar a fiabilidade ou auséncia de erros
aleatdrios na medicdo das variaveis latentes, calculou-se para cada um dos factores o
coeficiente de fiabilidade composto. Como se observa na Tabela 18, a fiabilidade para
as cinco variaveis latentes é elevada, superando em todos 0s casos o limite de aceitacédo
.70 (Hair et al., 1995). Podemos concluir com esta analise que os itens utilizados para

medir os factores sdo consistentes e adequados.

A Tabela 18 mostra também o coeficiente estandardizado que relaciona cada
variavel com o seu correspondente factor, assim como os valores de t para cada
variavel. Observa-se que todos os parametros sdo significativos e alcancam valores

superiores a .5, 0 que constitui o valor minimo recomendado (e.g., Hair et al., 1995).

Os resultados obtidos na andlise factorial confirmatoria sdo uma forma de
garantir a validade convergente. Neste sentido, visto que os itens s determinam o
conceito a gque estdo associados e a nenhum outro (i.e., s6 formam parte de uma variavel
latente), comprova-se também a validade discriminante. Ambos os tipos de validade
confirmam a validade de constructo da escala, a qual se analisa com mais detalhe no

ponto seguinte.
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Tabela 18. AFC : parametros estandardizados, valores t e fiabilidade composta

(Qualidade de Servico)

Varidvel medida P. estandardizado ~ Valor t Fiabilidade
F1 - Relacionamento com os utilizadores

109 82 +8
112 .87 24.95
114 .87 24.67
104 .63 16.19 .85
101 .63 16.21
102 48 11.93

F2 - ColeccOes
120 79 +
121 91 24.15 .85
122 87 23.34

F3 - Novas Tecnologias
116 69 +8
115 .63 15.93
107 51 10.60 .84
108 .52 10.79
117 59 11.96
118 .60 12.17

F4 - Acesso
110 52 8
113 50 11.18 78
123 .65 10.86

F5 - Fiabilidade

105 59 4 76
111 81 10.28

**Valor ndo calculado, ja que se estabeleceu em 1, para fixar a escala da variavel latente.

A validade de constru¢do, medida de forma convergente, significa que um

mesmo fendmeno medido de diversas formas independentes da lugar a resultados

semelhantes. A existéncia da validade convergente significa que existe uma

corroboragdo por procedimentos independentes do conceito em estudo - qualidade de

servico, os quais podem ser tanto um tipo diferente de escala como avaliagOes

procedentes de diferentes tipos de sujeitos sobre 0 mesmo conceito (Hair et al., 1995).
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Segundo Bigné et al. (2003) este tipo de validade comprova-se atraves de uma
analise de variancia (ANOVA), tomando como factores a Qualidade Global percebida
dos servicos, permitindo assim observar se a escala é capaz de distinguir entre as

respostas a estas outras variaveis.

Para a formacdo destes grupos realizou-se uma analise Clusters, e seguimos a
metodologia proposta por Hair et al. (1995), utilizando um método de classificacdo
hierarquica, seguido de um método ndo-hierarquico. Assim, comec¢amos por realizar
uma analise utilizando o método de Ward e a distancia euclidiana ao quadrado, como
medida de proximidade, a que se seguiu outra analise utilizando o método K-médias (K-
means). Em todas as analises, utilizamos sempre os valores estandardizados das
medidas seleccionadas. Para a definicdo do numero de clusters recorremos a analise do
dendograma obtido com o método Ward, a qual permitiu constatar que seria possivel

dividir a amostra em trés grupos.

Os agrupamentos resultantes da analise de Clusters, de acordo com 0s seus
niveis da qualidade global, geraram trés grupos (G1, G2 e G3) sobre 0s quais se

efectivou a anélise da convergéncia.

Cabe precisar que os niveis da qualidade global percebida aumentam em funcéo
do grupo de pertenca (i.e., 0 menor nivel de qualidade percebida corresponde ao Grupo

1 (G1) e 0 maior ao Grupo 3 (G3).

Os resultados da Tabela 19 indicam que, para a qualidade global percebida, a

medida que aumenta o seu nivel (grupo) incrementam-se as pontuacées médias em cada
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um dos cinco factores obtidos e para a média da escala. Pode observar-se para o valor
médio dos 22 itens, que medem a percepcdo da qualidade de servico, a existéncia de
diferencas significativas entre os trés grupos para a variavel considerada (Qualidade
Global percebida).

Tabela 19. Diferencas entre grupos em funcéo da Qualidade Global

Grupos : Nivel de Qualidade Global®

G1 G2 G3

Dimensoes® (n=271) (n=287) (n=36) F(2,591)

Relacionamento 3.77 3.26 2.57 141.422"
(.478) (.469) (.593)

Coleccoes 4.15 3.66 341 45.561"
(.646) (.663) (.848)

Novas Tecnologias 3.53 3.10 2.80 51.839"
(.605) (.540) (.657)

Acesso 3.62 3.17 2.68 64.273"
(.592) (.573) (.751)

Fiabilidade 3.66 3.27 2.79 54.093
(.619) (.554) (.625)

Média da Escala® 3.73 3.26 2.78 184.900"
(.383) (.322) (.406)

Nota: Entre parénteses apresenta-se o valor do desvio-padrdo correspondente.

®Dimens0es da Escala de Qualidade de Servico.

bGrupos em fungéo da percepcio da Qualidade Global: G1 (Alta); G2 (Média); G3 (Baixa).
“Média dos itens que compdem a escala de qualidade de servico (excepto itens: 6 e 19).
Diferenca significativa para: *p<.001.

N&o obstante, dos resultados obtidos depreende-se que, em geral, altas
pontuacdes na qualidade global correspondem a elevados valores no conjunto da escala
e em cada uma das cinco dimensdes da escala de qualidade de servico e, em sentido
inverso, para baixas pontuagtes dumas e doutras. Estes dados conduzem-nos a aceitar

como valida a nossa hipdtese H1 sobre a validade de construcédo da escala.
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Por outro lado, calcularam-se também os coeficientes de correlagdo de Pearson

entre as dimensdes e a qualidade global (ver Tabela 20).

Tabela 20. Correlacéo entre a Escala da Qualidade Global e as dimens6es da Escala
de Qualidade de Servico

Qualidade Global Dimens6es da Qualidade de Servigo
Medida (r de Pearson) 1 2 3 4 5 6
1. Qualidade Global --

2. Relacionamento .70 --

3. Colecgbes 41 a7 --

4. Novas Tecnologias 46 .34 44 --

5. Acesso 49 43 .39 .54 --

6. Fiabilidade 48 49 24 .32 .34 --
Nota: Todas as correlagfes sdo significativas a p < .01.

N =594,

O tipo de andlises factoriais que foi usado, em geral, tende a maximizar a
independéncia entre factores, pela utilizacdo de rotacGes ortogonais e pela identificacdo
de cada item com um Unico factor. Por isso, com o objectivo de aprofundar a estrutura
do instrumento que tinha sido reduzido a cinco escalas, determinou-se qual a correlagcéo

entre elas e a Qualidade Global.

Pela analise desta Tabela 20, verifica-se existir uma correlagdo moderada entre
todas as escalas da qualidade de servico. Este resultado sugere que estas variaveis nao
sdo totalmente independentes (resultados sugeridos através da AFC ao estabelecer as
correlagdes entre os erros e os factores), o que confirma que as varias escalas avaliam
varios aspectos especificos de uma mesma dimensdo, a percepcdo da qualidade de

servigo numa biblioteca universitaria.
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Procedeu-se ao calculo dos coeficientes de correlacdo para todas as variaveis. Da

analise desta tabela verifica-se que:

1.

Os valores de correlacdo apresentados sdo todos significativos para um nivel

de significancia de .01.

A qualidade global tende a relacionar-se positivamente com as dimensdes da
qualidade de servico; existe uma correlacdo moderada entre a qualidade
global com todas as dimensdes da qualidade de servico (.41 < r <.70), mas a
relacdo com a dimensdo Relacionamento com os utilizadores € mais forte e

consistente.

E a variavel Relacionamento com os utilizadores que apresenta uma correlacéo
moderadamente elevada com a escala da qualidade global, o que reforca a sua

importancia como varidvel nuclear nos estudos da qualidade de servico.

Por fim, registaram-se correlacbes baixas entre as dimensfes da escala de

Qualidade de Servico (.17 <r <.54).
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5.9.2. Validade de critério da escala

A validade de critério refere-se ao grau de eficicia com que se pode prognosticar
uma variavel a partir da medicao efectuada (Almeida & Freire, 2000; Cronbach, 1990).
Podemos distinguir entre: (a) validade preditiva, se uma medida permite antecipar
valores de outra varidvel no futuro; (b) validade concorrente, quando ha correlacéo entre

duas variaveis distintas do mesmo fendémeno.

A validade concorrente foi medida através da correlacdo entre a medida dos
valores dos itens da escala da qualidade de servico com a escala da avaliacdo da
qualidade global percebida. A andlise de correlacfes permite constatar que a correlacdo
entre as medidas é positiva (moderadamente elevada) e significativa (r = .75, p <
.001). Os resultados parecem provar a confirmacao da hipotese H2 sobre a validade de

critério, respeitante a validade concorrente do instrumento de medida.

A terminar e face aos nossos resultados, procuramos analisar os efeitos e a

importancia relativa das dimens6es da qualidade de servico.

Com o objectivo de analisar a capacidade de explicacdo da escala de medida,
decidiu-se realizar uma Andlise de Regressdo Mdltipla sobre a variavel dependente
qualidade global percebida, que nos mostra igualmente a importancia relativa que tem

em cada uma das dimensdes identificadas.

A Tabela 21 reproduz os resultados das analises de regressdo efectuadas para a

variavel dependente Qualidade Global .
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Tabela 21. Anélise de regressao para as dimensdes da Qualidade de Servigo
(Variavel dependente: Qualidade Global)

Variaveis Independentes Coef. B SEB p
Relacionamento com o utilizador .56 .03 54>
Colecces .18 .02 21**
Tecnologias de Informagéo .10 .03 A1
Acesso .06 .03 07*
Fiabilidade .09 .02 09**

Nota: R = .60 (N =595, F = (5,56, = 182.800, p <.001).
*p < .05, **p < 01,

Podemos afirmar, pela leitura da Tabela 21, que 60% da variabilidade total na
qualidade global percebida é explicada (R> = .60) pelas variaveis independentes

consideradas e presentes no modelo de regressao (e.g., Maroco, 2003).

A Tabela 21 reproduz ainda os resultados da ANOVA (F = (5, 588) =

182.800, p <.001). Verificamos que o modelo é significativo.

Os valores f de todas as varidveis independentes e os niveis de significancia
obtidos, assim como os coeficientes positivos da regressao, indicam que o modelo de
regressdo é estatisticamente significativo e que as cinco dimensdes influem de forma

positiva na avaliacdo da qualidade global percebida.

Pela andlise do coeficiente de regressao estandardizado (Coeficiente Beta), que
nos indica o impacto relativo dos cinco factores na qualidade global, constata-se que os
factores Relacionamento com o utilizador (.56) e Coleccbes (.18) sdo 0s que mais
influenciam o factor Qualidade Global. Embora, o Relacionamento com o utilizador,
seja a variavel com maior pendor explicativo, conduz-nos a inferir, que os participantes

percepcionam uma maior Qualidade Global quando nela detectam uma orientagéo
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pratica acompanhada por um Relacionamento positivo da parte dos prestadores de
servico da unidade de informacdo. Segue-se a pertinéncia e qualidade das Coleccdes,
seguida por um pendor explicativo menor das dimensdes: Novas Tecnologias, Acesso e

Fiabilidade.

Na sua globalidade, os resultados estdo de acordo com a hipdtese H3 (segundo a
qual, cada uma das dimensbes (factores) da escala tem um efeito positivo e
significativo na avaliacdo da Qualidade Global). Verifica-se, assim, que 0s cinco
factores sdo significativos e explicam 60% da variancia dos resultados da qualidade

global.

Em resumo: os resultados obtidos e comentados ao longo deste capitulo,
permitiram, ndo so, a seleccdo, construcdo e adaptacdo do instrumento utilizado no
decorrer deste trabalho, como avaliar positivamente algumas das qualidades
psicométricas deste instrumento. Permitiram ainda, analisar a estrutura factorial do
instrumento de avaliacdo. Para o efeito, e de modo a testar as nossas hipoteses,
conduzimos uma analise factorial confirmatéria (AFC), onde pudemos concluir que o
modelo apresentado é adequado, permitindo, assim, dar suporte a ideia que presidiu a

construcdo da escala de qualidade de servigo, isto é, o seu caracter multidimensional.

Obtivemos resultados positivos e consistentes no tocante as qualidades
psicométricas do instrumento de medida da qualidade de servigo. Os resultados
apresentados permitem sustentar que obtivemos solugdes (optimizadas) nas duas

escalas, sem itens com baixa comunalidade, nem itens mistos (com uma saturag&o igual
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ou superior a .45 em dois ou mais factores); verificou-se existir uma boa consisténcia
interna; calculamos, ainda, o coeficiente Alfa de Cronbach para cada um dos factores
das duas escalas do nosso estudo, para aferir a sua consisténcia interna. Ambas as
escalas revelam uma forte consisténcia entre os itens que as compdem, tendo em linha
de conta os valores de Alfa de Cronbach: bons: > .70, ou satisfatérios: > .60. A escala
total, constituida por 24 itens, obteve um Alfa de .89 o que traduz uma forte

consisténcia interna (e.g., Cronbach, 1990).

Além disso, a convergéncia dos resultados, confere mais seguranca na resposta

as nossas questdes de investigacdo e na confirmacdo das nossas hipéteses:

H1 : As avaliacbes da escala de qualidade de servi¢o sdo significativamente
diferentes entre estudantes, avaliacGes altas, médias e baixas da qualidade global
de servico (validade de constructo).

H2 : A correlacdo entre a qualidade global e a escala é positiva e significativa
(validade concorrente).

H3 : Cada uma das dimensGes da escala tem um efeito positivo e significativo na

avaliacdo da qualidade global de servico por parte dos participantes.

Contudo, algumas limitacGes podem obviar a generalizacdo dos dados obtidos.
Uma delas deve-se ao facto do factor Fiabilidade, obtido no modelo de medida final
(multidimensionalidade), ser constituido apenas por dois itens; sugere-se que se realize
uma revisdo da redacgéo e inclusdo ou exclusédo dos itens excluidos do modelo, devendo
melhorar-se a qualidade seméantica dos itens. Embora tal deva englobar uma maior

precaucdo na definicdo dessas dimensdes, os trabalhos de Hair et al. (1995) e Kline
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(1998) salientam ser possivel as variaveis latentes (factores) serem constituidas
unicamente por dois itens, sendo necessario, no entanto, maior investigacdo centrada na

reformulacéo ou redaccéo dos itens, que aumente a constituicdao do factor em causa.

Finalmente, a eliminacdo de alguns itens multifactoriais (i.e., itens que se
relacionam significativamente com mais de um factor) permitiu uma melhor
consisténcia dos resultados da escala. Mesmo assim, consideramos ser mais adequado,
para futuros trabalhos, definir no inicio da mensuracdo de um modelo, factores com trés
ou mais itens, do que iniciar a delimitacdo da adequacdo do modelo com dimensdes

constituidas unicamente por dois itens.
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CAPITULO 6

Resultados da Investigacao

Analises Diferenciais

‘E preferivel de longe uma resposta aproximada d pergunta certa que por vezes é vaga,
do que uma resposta exacta a pergunta errada, que pode tornar-se sempre precisa’.

(Tukey, 1962, p.13)
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No presente capitulo, sdo apresentadas as analises diferenciais dos resultados
das medidas utilizadas nesta investigacdo, de modo a dar resposta as hipoteses
formuladas: tomando a frequéncia e tempo de utilizacdo dos servicos, o género, curso,
grupos de idade, ciclo de estudos, ano de curso dos estudantes, e a variavel perspectiva
(estudantes vs. professores) como variaveis independentes, com o objectivo de apreciar
as diferencas na percepcdo da qualidade. Assim, iniciamos com uma andlise descritiva
das percepcdes dos participantes as dimensdes da Qualidade de Servico e Qualidade

Global, a que se segue a apresentacdo dos resultados das analises diferenciais.

6.1. Percep¢do dos utilizadores face as dimensdes da
Qualidade de Servigo e Qualidade Global

Na Tabela 22, sdo indicadas as médias e desvios-padrdo das vérias dimensdes
que constituem a escala de qualidade de servico. Desta analise descritiva registam-se
as médias as dimensbes percebidas pelos utilizadores (N = 594) com valores

compreendidos entre 3.28 e 4.04.

Tabela 22. Média e desvio-padrao das dimensdes da qualidade de servico

e qualidade global

DimensGes da Qualidade de Servico

Média Desvio-Padrao
Relacionamento 3.45 .58
ColeccGes 3.87 71
Novas Tecnologias 3.28 .62
Acesso 3.34 .65
Fiabilidade 3.42 .63
Qualidade Global 4.04 .59

A analise da Tabela 22 permite inferir que os desvios padrdo, oscilam entre .58
e .71 e sabendo que a média tedrica é de 2.5, registamos que todas as dimens@es se

situam acima deste valor, o que traduz uma avaliagdo positiva por parte dos utilizadores.
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A Figura 16 apresenta o diagrama de caixa de bigodes® para as cinco dimensdes
da escala. Podemos observar que as pontuacgdes mais altas surgem na Qualidade Global
e ColecgOes, o que indica uma boa auto-avaliagdo dos servicos por parte dos
utilizadores, e as pontuagdes mais baixas de algumas dimensdes apesar de superiores a

média, a saber: Novas Tecnologias e Acesso.
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Figura 16. Diagrama de caixa de bigodes das dimensdes da escala
da qualidade de servico e qualidade global.

Podemos observar ainda através do diagrama, que as dimensdes que apresentam
maior variabilidade sdo Fiabilidade e Novas Tecnologias face a dimensdo de menor
variabilidade: ColeccGes. Todas as dimensGes da qualidade de servico e Qualidade Global
obtém 50% das pontuagdes acima do valor médio 3, o que nos indica, mais uma vez, tratar-
se de uma avaliacdo positiva (acima da média) da qualidade percebida pelos participantes

do estudo.

%0 Cada caixa est4 compreendida entre o Percentil 25 e o Percentil 75 (50% dos casos possuem valores
dentro dela), encontrando-se no meio (traco a negro) a Mediana. As extremidades da caixa de bigodes
estdo compreendidas entre 0 menor valor observado e 0 maior valor observado que ndo € outlier.
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6.2. Percepcdao dos utilizadores face as dimensdes da
qualidade de servigo em funcdo da frequéncia e tempo de

utilizacdo dos servigos

Para constatar os efeitos das variaveis frequéncia de utilizacdo, tempo de
utilizacdo, e perspectiva, procedemos a anélises de variancia multivariada (MANOVA).
Comecamos por analisar as cinco dimensdes da qualidade de servi¢o. Nestas analises,

foram consideradas como variéveis independentes a frequéncia e tempo de utilizacéo.

Como ndo foram observados quaisquer efeitos de interaccdo significativos, o que
quer dizer que as variagdes tém, em geral, um caracter adictivo, s6 serdo apresentados

0s resultados significativos para cada dimensao.

As analises multivariadas assinalaram um efeito significativo da qualidade da
relacdo percepcionada, e neste ambito, os resultados obtidos na MANOVA permitem
constatar a existéncia de efeitos principais da frequéncia de utilizacdo (Pillai = .055,
F(10, 1176) = 3.32, p < .001), e tempo de utilizacdo do servi¢o (Pillai = .095, F(10,

1176) = 5.89, p <.001), ndo se verificando quaisquer efeitos de interaccao.
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6.2.1. Frequéncia de utilizacdo dos servigos

O objectivo foi analisar como a frequéncia de utilizacdo dos servicos, por parte

dos utilizadores, influi na percepcdo das dimensbes da qualidade de servigo e na

Qualidade Global (ver Figura 17).

B Relacionamento
E Colecgdes

O Novas Tecnologias
B Acesso

O Fiabilidade

Médias

Alta Média Baixa
Frequéncia de utilizacéo
Error bars: +/- 2,00 SD

Figura 17. Média das dimensdes da qualidade de servigo (+/- DP) em funcéo da
Frequéncia de utilizagdo dos servigos: Alta (n = 163), Média (n =137) e Baixa (n = 167).
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A Tabela 23 apresenta as médias, 0s desvio-padréo e os resultados do Teste Post
Hoc de Tukey para evidenciar as diferencas estatisticamente significativas entre os trés
grupos considerados (frequéncia de utilizacdo dos servigos: Alta, Média e Baixa).

Tabela 23. Andlise da variancia da frequéncia de utilizacdo para a Qualidade de Servico e
Qualidade Global : valores de F e teste de Tukey para as diferencas significativas

Dimenstes Frequéncia de Utilizagdo® ANOVA

Qualidade de Servico Baixa (1) Média (2)  Alta (3) F(2,593) Posthoc

Relacionamento 3.36 3.51 3.50 4.49* 1<32
(.527) (.619) (.595)

Coleccdes 3.84 3.89 3.87 0.18 1=2=3
(.693) (.693) (.763)

Novas Tecnologias 3.25 3.34 3.25 1.26 1=2=3
(.586) (.647) (.642)

Acesso 3.19 3.42 3.44 9.40*** 1<23
(.600) (.647) (.685)

Fiabilidade 3.39 3.50 3.38 2.11 1=2=3
(.589) (.629) (.691)

Qualidade Global 3.95 4.10 4.06 3.58* 1<2
(.592) (.533) (.652)

Nota: Entre parénteses apresenta-se o valor do desvio-padrdo correspondente.
Frequéncia de utilizagdo: Baixa - De uma a duas vezes por més; Média - Mais de 4 dias por més; Alta - Mais
de 2 dias por semana.

Diferenca significativa para: * p<.05; **p<.01; ***p<.001.

Da andlise das diferencas apresentadas na Tabela 23, podemos inferir que os
utilizadores com uma frequéncia de utilizacdo média e alta dos servi¢os avaliam as
dimens@es: Relacionamento com o Utilizador e Acesso, mais positivamente que 0s

utilizadores que tém uma baixa utilizacéo.

De um modo geral, podemos afirmar que a medida que aumenta a frequéncia de
utilizacdo da unidade de informacdo por parte dos utilizadores, obtém-se valores mais
altos nas dimens@es da qualidade de servico respeitantes as dimensdes da qualidade de
servigo: Relacionamento com o Utilizador e Acesso. Estes efeitos estdo parcialmente
de acordo com a nossa hipotese H4a, que prevé um efeito diferencial em funcdo do
nivel de frequéncia de utilizacdo dos servicos por parte dos utilizadores da unidade de

informacao.
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6.2.2. Tempo de utilizacdo dos servigcos

O objectivo foi analisar quais os efeitos do tempo de utilizacdo dos servicos, por
parte dos utilizadores na percepcdo das dimensdes da qualidade de servico e na

Qualidade Global (ver Figura 18).

B Relacionamento
@ Colecgbes

O Novas Tecnologias
Bl Acesso

O Fiabilidade

6,00—

5,00—

4,004
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2,004

1,004

Menos de 1 Ano De 1 a3 Anos Mais de 3 Anos
Tempo de Utilizagdo dos Servigos
Error bars: +/- 2,00 SD

Figura 18. Média das dimens@es da qualidade de servico (+/- DP) em fungdo do Tempo
de Utilizag&o dos servicos: Menos de 1 ano (n = 101), De 1 a 3 anos (n =249) e
Mais de 3 anos (n = 117).
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Na Tabela 24, estdo presentes os resultados das analises descritivas (médias, e
desvios-padrdo), e os resultados do Teste Post Hoc de Tukey para evidenciar as
diferencas estatisticamente significativas entre os trés grupos assinalados (Tempo de

utilizacdo dos servigos: Alto, Médio e Baixo).

Tabela 24. Andlise da variancia do tempo de utiliza¢do para a Qualidade de Servico
e Qualidade Global : valores de F e teste de Tukey para as diferengas significativas

Dimensdes Tempo de Utilizagdo® (anos) ANOVA

Qualidade de

Servigo <1(1) 1<T<3 (2) >3 (3) F (2,593) Post hoc

Relacionamento 3.31 3.40 3.60 12.22%** 12<3
(.592) (.526) (.617)

ColeccGes 3.88 3.97 3.73 6.81*** 3<2
(.627) (.633) (.834)

Novas Tecnologias 3.27 3.34 3.20 2.99 1=2=3
(.599) (.566) (.701)

Acesso 3.30 331 341 3.30 1=2=3
(.648) (.640) (.673)

Fiabilidade 3.33 3.42 3.47 1.76 1=2=3
(.611) (.635) (.658)

Qualidade Global 3.89 4.04 4,12 5.79** 1<23
(.657) (.534) (.627)

Nota: Entre parénteses apresenta-se o valor do desvio-padrdo correspondente.
#Tempo de utilizagdo (em anos) : 1 - <1 - Menosde 1 ano; 2-1<T<3-De1a3anos; > 3 - Mais de 3 anos.
Diferenca significativa para: * p<.05; **p<.01; ***p<.001.

Da anélise das diferencas apresentadas nesta Tabela 24, constata-se que:

1. Os utilizadores com um tempo de utilizacdo médio e alto dos servigcos
avaliam a dimensdo da qualidade de servico, Relacionamento com o
Utilizador e a Qualidade Global, de forma mais positiva que os utilizadores

que tém um menor tempo de utilizacéo.

2. Os utilizadores com um tempo de utilizacdo médio efectuam uma avaliacdo
de forma mais positiva, face aos utilizadores com mais tempo de utilizagéo

dos servicos, da dimenséo Coleccdes.
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Os resultados obtidos, relativamente a influéncia do tempo de utilizacdo dos
servicos ao nivel da avaliagdo das dimensdes da qualidade de servi¢o e na qualidade
global, estdo parcialmente de acordo com a nossa hipotese H4b (segundo a qual existe
uma associacdo entre a importancia relativa dos factores especificos da qualidade de
servigo percepcionados pelos utilizadores em fungdo do tempo de utilizagdo dos

Servigos).

Em resumo: os resultados apresentados sobre os efeitos na percepcdo das
dimensbes da qualidade de servico e Qualidade Global, mostraram que estas sé&o
afectadas pela frequéncia e tempo de utilizagdo dos servigos bibliotecarios. Os efeitos
da frequéncia traduzem-se numa avaliagdo mais positiva e uma Qualidade Global
superior, por parte dos utilizadores que frequentam mais 0s servigos nas dimensodes
Relacionamento com o utilizador e Acesso, em detrimento dos utilizadores que

apresentam uma utilizacdo média e baixa.

Os efeitos do tempo de utilizagdo consistem na existéncia de uma percepcao
diferenciada mais positiva na dimensdo Relacionamento, por parte dos estudantes, com
maior tempo de utilizagcdo dos servigos comparativamente aos utilizadores com uma
utilizacdo temporal média ou baixa. Na dimensdo Coleccdes, os utilizadores com mais
tempo de experiéncia de uso dos servigos avaliam mais positivamente comparando com

0s seus colegas com tempo médio/baixo.
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6.3. Percepcdao dos utilizadores face as dimensdes da

qualidade de servi¢go em funcdo das caracteristicas dos

estudantes

6.3.1. Género

O objectivo foi analisar como o género dos estudantes influi na percepcao das

dimensGes da qualidade de servico e na Qualidade Global. A Tabela 25 reproduz as

médias, os desvios-padrdo, e os resultados do Teste Post Hoc de Tukey para evidenciar

as diferengas estatisticamente significativas entre os dois grupos (Masculino e

Feminino).

Tabela 25. Anélise da variancia do género dos estudantes para a Qualidade de Servico e

Qualidade Global : valores de F e Teste de Tukey para as diferencas significativas

Dimensdes Género® ANOVA

Qualidade de Servigo Mas. (1) Fem. (2) F (1, 593) Post hoc

Relacionamento 3.66 3.39 3.99*** 1>2
(.621) (.561)

ColeccGes 3.85 3.87 .045 1=2
(.758) (.706)

Novas Tecnologias 3.30 3.27 .02 1=2
(.640) (.622)

Acesso 3.33 3.35 .70 1=2
(.637) (.660)

Fiabilidade 3.44 3.41 1.52 1=2
(.718) (.617)

Qualidade Global 4.18 4.00 43 1=2
(.622) (.587)

Nota: Entre parénteses apresenta-se o valor do desvio-padrao correspondente.

2 Género : Mas. - Masculino; Fem. - Feminino.

Diferenca significativa para: * p<.05; **p<.01; ***p<.001.

A analise das diferencas, apresentadas nesta tabela, permite constatar que os

utilizadores do género masculino avaliam a dimensdo da qualidade de servico

Relacionamento com o Utilizador mais positivamente que os utilizadores do género

feminino.
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A diferenga encontrada no género na dimensdo Relacionamento com o utilizador
conduz-nos a aceitar parcialmente a hipdtese H5a. Podemos, assim, afirmar que os
estudantes do sexo feminino diferem dos estudantes do sexo masculino na avaliagéo

que efectuam a dimenséo Relacionamento com o Utilizador.

6.3.2. Grupos de idade

No que se refere a andlise das diferencas de idade, 0 nosso objectivo procurou
analisar os efeitos da idade dos estudantes na percepcao das dimensdes da qualidade de
servico e na Qualidade Global. Através da Tabela 26, podem observar-se as médias, 0s
desvios-padrdo, e os resultados do Teste Post Hoc de Tukey para evidenciar as
diferencas estatisticamente significativas entre os trés grupos de idade (faixas etarias:

18-21, 22-25 e mais de 25 anos).

Tabela 26. Analise da variancia do grupo de idades dos estudantes para a Qualidade de
Servigo e Qualidade Global: valores de F e teste de Tukey para as diferencas
significativas

Dimensbes Grupos de Idade (anos) ANOVA

Qualidade de Servigo 18-21 (1) 22-25 (2) >25 (3) F (2,512) Post hoc

Relacionamento 3.24 3.47 3.56 17.13*** 1<23
(.548) (.481) (573)

Coleccdes 3.96 3.78 3.77 4.40** 1>3
(.587) (.813) (.826)

Novas Tecnologias 3.30 3.23 3.10 3.64* 1>3
(.584) (.599) (.706)

Acesso 3.28 3.33 3.35 518 1=2=3
(.628) (.668) (.669)

Fiabilidade 3.31 3.43 3.50 3.75* 1<3
(.649) (.631) (.595)

Qualidade Global 3.90 4.02 4.03 2.60 1=2=3
(.588) (.554) (.626)

Nota: Entre parénteses apresenta-se o valor do desvio-padrdo correspondente.
Diferenca significativa para: * p<.05; **p<.01; ***p<.001.
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Da analise das diferencas apresentadas na Tabela 26, verifica-se que:

Os estudantes mais velhos (> 25 anos) avaliam as dimensdes da qualidade de
servico, ColeccBes e Novas Tecnologias, de forma mais positiva que os da faixa etéaria

mais jovem (18-21 anos).

Uma diferenca estatisticamente significativa na dimensdo Relacionamento com
o Utilizador, entre o grupo mais jovem face aos estudantes com idades compreendidas
entre 22-25 e mais de 25 anos. Por outras palavras, quanto maior a idade, mais

positivamente se avalia o relacionamento com os utilizadores.

Por ultimo, regista-se uma outra diferenca significativa na dimenséao Fiabilidade:
os estudante mais velhos avaliam mais positivamente esta dimensdo comparados com oS

estudantes mais novos.

A convergéncia de resultados a questdo de investigacdo relativa a variavel
independente — grupos de idade — conduz-nos a aceitar parcialmente a nossa hipdtese

H5b.
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6.3.3. Curso

O objectivo foi analisar como o curso de licenciatura dos estudantes influi na
percepcdo das dimensdes da qualidade de servico e na Qualidade Global. Através da
Tabela 27, podem observar-se as médias, desvios-padrao e os resultados do Teste Post
Hoc de Tukey para evidenciar as diferencas estatisticamente significativas entre os trés
cursos (Psicologia, Reabilitacdo e Desenvolvimento Comunitario).

Tabela 27. Analise da variancia do curso de licenciatura dos estudantes para a Qualidade de
Servigo e Qualidade Global : valores de F e Teste de Tukey para as diferengas
significativas

DimensGes Curso de Licenciatura® ANOVA

Qualidade de Servigo Psicol. (1) Reabil. (2) Comuni. (3) F (2,467) Posthoc

Relacionamento 3.48 3.29 3.35 .548 1=2=3
(.594) (.518) (.545)

Coleccoes 3.87 3.86 3.99 .780 1=2=3
(.731) (.563) (.633)

Novas Tecnologias 3.28 3.30 3.26 .533 1=2=3
(.617) (.556) (.668)

Acesso 3.38 3.31 3.10 2.99* 1,2>3
(.652) (.580) (.728)

Fiabilidade 3.42 3.34 3.46 .654 1=2=3
(.630) (.592) (.762)

Qualidade Global 4.05 3.99 3.93 195 1=2=3
(.630) (.592) (.762)

Nota: Entre parénteses apresenta-se o valor do desvio-padréo correspondente.
#Cursos de Licenciatura: A - Psicologia; B - Reabilitagdo; C - Desenvolvimento Comunitario.

Diferenca significativa para: * p<.05; **p<.01; ***p<.001.

No que se refere a analise desta tabela, constata-se o seguinte:

Os estudantes do Curso de Psicologia e Reabilitagdo avaliam a dimensdo Acesso

mais positivamente que os estudantes do Curso de Desenvolvimento Comunitério.

As diferencas encontradas relativas ao Curso levam-nos a aceitar parcialmente a

nossa hipdtese H5c.
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6.3.4. Ano de curso

A andlise do ano de curso dos estudantes e sua relacdo na percepcdo das
dimensGes da qualidade de servico e na qualidade global, podem observar-se atraves
Tabela 28, as médias, os desvios-padréo e os resultados do Teste Post Hoc de Tukey
para evidenciar as diferengas estatisticamente significativas entre os cinco anos de
curso.

Tabela 28. Andlise da variancia do ano de curso dos estudantes para a Qualidade de Servigo e
Qualidade Global: valores de F e teste de Tukey para as diferencas significativas

Dimens6es Ano de Curso ANOVA

Qualidade de

Servigo 1° Ano 2°Ano  3°Ano 4° Ano 5°Ano F (4, 462) Post hoc

Relacionamento 3.34 3.37 3.53 3.48 3.52 2.70* 5>1
(.646) (.523) (.590) (.638) (.455)

Coleccbes 3.95 4.02 4.00 3.58 3.59 1162 1=2=3=4=5
(.559) (.647) (.590) (.896) (.758)

Novas Tecnologias  3.35 3.34 3.35 3.13 3.11 4.84%** 1234>5
(.573) (.613) (.544) (.736) (.583)

Acesso 3.38 3.27 3.39 3.34 3.33 71 1=2=3=4=5
(.658) (.666) (.657) (.677) (.581)

Fiabilidade 3.34 3.35 3.51 3.35 3.53 2.46* 5> 4
(.602) (.602) (.642) (.800) (.499)

Qualidade Global 3,95 4.01 4.05 3.99 4.05 2.08* 3>4

(.638) (.580) (.557) (.661) (.513)
Nota: Entre parénteses apresenta-se o valor do desvio-padrdo correspondente.
Diferenca significativa para: * p<.05; **p<.01; ***p<.001.

Da andlise das diferencas apresentadas nesta tabela constata-se que:

Os estudantes do ultimo ano de licenciatura (5° ano) avaliam as dimensdes da
qualidade de servico: Relacionamento e Fiabilidade mais positivamente que o0s
estudantes dos 1° e 4° anos, respectivamente. Observa-se, também, através da Tabela
26, a diferenca estatisticamente significativa na dimensdo Novas Tecnologias, entre os

estudantes do 5° ano e os dos restantes anos de curso (1°, 2°, 3° e 4° anos).
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Observa-se, ainda, a particularidade dos estudantes do 4° ano (especializagéo) se
diferenciarem significativamente nas avaliagbes menos positivas na dimenséo
Fiabilidade face aos estudantes do 5° ano. No tocante a avaliacdo da Qualidade Global,
registaram-se diferencas significativas para os estudantes do 4° ano ao terem uma

avaliacdo menos positiva face aos do 3° ano.

Por outras palavras, os estudantes do 4° ano sdo mais criticos na avaliacdo das
dimensbes da qualidade de servico na dimensdo Fiabilidade e na avaliacdo da

Qualidade Global em comparagdo com os demais grupos.

Estes resultados parecem-nos sugerir a aceitacdo parcial da nossa hipotese H5d.

*
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6.3.5. Ciclo de estudos

Por ultimo, o objectivo foi analisar como o Ciclo de Estudos dos estudantes
influi na percepcdo das dimensdes da qualidade de servico e na Qualidade Global.
Na Tabela 29, estdo representadas as médias, 0s desvios-padrdo, e os resultados do
Teste Post Hoc de Tukey para evidenciar as diferencas estatisticamente significativas
entre os trés Ciclos de Estudos (Inicial, Especializacdo e P0s-Graduacao).

Tabela 29. Anélise da variancia do ciclo de estudos dos estudantes para a Qualidade de
Servigo e Qualidade Global: Valores de F e teste de Tukey para as diferencas
significativas

Dimensdes Ciclo de Estudos® ANOVA

Qualidade de Servigo Inicial (1) Esp.(2) PG (3) F (2,511) Post hoc

Relacionamento 3.41 3.50 3.66 7.52%** 1<3
(.587) (.564) (.579)

Coleccbes 3.99 3.58 3.71 21.93 b
(.604) (.836) (.898)

Novas Tecnologias 3.35 3.12 3.17 9.07 b
(.578) (.672) (.762)

Acesso 3.34 3.34 3.41 .58 1=2=3
(.661) (.635) (.659)

Fiabilidade 3.40 3.43 3.53 1.39 1=2=3
(.619) (.689) (.651)

Qualidade Global 4.04 4.02 4.09 2.08 1=2=3
(.594) (.600) (.644)

Nota: Entre parénteses apresenta-se o valor do desvio-padréo correspondente.

¥Ciclo de Estudos : I - Inicial; E - Especializagdo; PG- Estudantes de Pos-Graduagdes.

® Teste de Levene para a homogeneidade da variancia na analise univariada com p < .001.
Diferenca significativa para: * p<.05; **p<.01; ***p<.001.

Da sua analise constata-se que:
Os estudantes do Ciclo mais avancado (P6s-Graduacdo) avaliam a dimensdo da
qualidade de servico Relacionamento com o Utilizador mais positivamente que 0s

estudantes mais jovens a frequentar o Ciclo Inicial.

Os resultados conduzem-nos a apoiar parcialmente a nossa hipotese Hbe.
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Em resumo: as andlises efectuadas sobre as percepgdes dos estudantes das
dimensbes da qualidade de servico e Qualidade Global, mostraram que algumas
caracteristicas individuais dos estudantes afectam algumas das dimens@es da qualidade
de servico. Os efeitos do género traduzem-se numa percepcdo diferenciada mais
positiva na dimens@o Relacionamento, por parte dos estudantes masculinos em relacdo
aos estudantes femininos. Os grupos de idade dos estudantes introduzem diferencas
sobre a percepcdo da qualidade de servico, os estudantes mais jovens diferenciam-se
mais positivamente nas dimensdes Coleccdes e Novas Tecnologias face aos outros dois
grupos de idade; o inverso ocorre na dimensdo Relacionamento e na avaliacdo da
Qualidade Global. No tocante ao curso dos estudantes, encontrdmos diferencas
significativas na dimensdo Acesso entre 0s cursos de Psicologia e Reabilitacdo com uma

avaliacdo mais positiva face ao curso Desenvolvimento Comunitario.

Verifica-se ainda que, os resultados relativos ao Ano de Curso dos estudantes
sugerem uma menor sensibilidade perceptiva, por parte dos estudantes que frequentam o
4%no, nas dimensGes Novas Tecnologias, Fiabilidade e Qualidade Global em relagéo

aos estudantes do 5°, 3°, 1° e 2° anos de curso.

Por altimo, sdo de notar as diferencas no Ciclo de Estudos dos estudantes na
avaliacdo da qualidade de servigo na dimensdo Relacionamento, ao apresentar uma

diferenca significativa entre os estudantes do Ciclo Pos-graduacéo face ao Ciclo Inicial.
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6.4. Comparacdo dos pontos de vista dos estudantes e

professores acerca da qualidade de servigo

Para a questdo de investigacdo referente a perspectiva (i.e., pontos de vista do
Estudante vs. Professor) face a avaliacdo da qualidade de servico e da Qualidade
Global e para testar em conformidade as hipoteses H6 e H6a, efectudmos as analises

que se seguem.

A Figura 19 ilustra a existéncia de dois perfis na percepcdo da qualidade de

servigo segundo a perspectiva dos utilizadores.

Médias
w

-- -4 -- Estudante —O— Professor

1 23 45 6 7 8 9101112131415 1617 1819 2021 22 23 24 25 26 27 28 29

Nimeros das questdes (itens)

Figura 19. Perfis para os estudantes e professores em funcao das médias dos
valores dos itens da qualidade de servigo e Qualidade Global.
Esta analise mais microscopica, em funcdo das médias dos valores dos itens da
Qualidade de Servico (itens de 1 a 24) e Qualidade Global (itens 25-29), ilustra que os
professores em comparagdo com 0s estudantes percepcionam de forma mais positiva

0s servicos na maioria dos itens que constituem as escalas utilizadas no presente estudo.
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No que respeita as diferencas observadas, os resultados obtidos na MANOVA

permitem constatar a existéncia de efeitos principais na varidvel independente -

perspectiva (Pillai = .127, F(5, 588) = 17.565, p < .011), n&o se verificando quaisquer

efeitos de interacgéo.

As analises univariadas realizadas a varidvel perspectiva dos utilizadores aqui

representada pela percepg¢éo dos alunos versus professores, mostram que os efeitos desta
variavel influem na avaliacdo de todas as dimensdes da qualidade de servico e qualidade

global, excepto na dimensdo ColeccBes. Através da observacdo da Tabela 30, podemos

constatar esta influéncia e verificar como os professores percepcionam a qualidade de

servigo mais positivamente que os estudantes.

Tabela 30. Analise da variancia da perspectiva para a Qualidade de Servico e Qualidade

Global : valores de F e teste de Tukey para as diferencas significativas

Dimensb6es Perspectiva ANOVA

Qualidade de

Servigo Estudantes Professores F(1,593) Posthoc

Relacionamento 3.37 3.95 79.89%** 1<2
(.551) (.540)

Coleccbes 3.86 3.89 87 1=2
(.717) (.716)

Novas Tecnologias 3.24 3.51 13.57*** 1<2
(.617) (.629)

Acesso 3.31 3.51 10.47%** 1<2
(.648) (.655)

Fiabilidade 3.39 3.62 9.87** 1<2
(.637) (.622)

Qualidade Global 3.96 4,50 61.38*** 1<2
(.587) (.455)

Nota: Entre parénteses apresenta-se o valor do desvio-padrdo correspondente.

Diferenca significativa para: * p<.05; **p<.01; ***p<.001.

Na sua globalidade, observa-se que os estudantes tendem a avaliar de forma

mais critica as diversas dimensfes da qualidade de servico. Encontramos diferencas

significativas entre a avaliacdo dos professores face a dos estudantes nas dimensdes:
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Relacionamento com o utilizador, Colec¢6es, Novas Tecnologias de Informacgdo e o

Acesso, e Qualidade Global.

A Figura 20 representa as diferencas na perspectiva, que nos permitem concluir
quer a importancia da dimensdo Relacionamento com o utilizador na avaliagdo que 0s
docentes realizam, quer a importancia das Colec¢Oes para 0s estudantes. Por outro
lado, as dimensBes da qualidade de servico que obtém as pontua¢des mais baixas no
caso dos professores s&o Novas Tecnologias de Informacdo e Acesso, enquanto 0s

estudantes atribuem as piores avaliacdes a Novas Tecnologias de Informacéo.

4
0O Estudantes

% 3171 B Professores
£
N
= 2+

177

0 :

Relacionamento Colec¢des Novas Acesso Fiabilidade  Qualidade
Tecnologias Global

Dimensdes da Qualidade de Servigo

Figura 20. Médias dos valores das dimens@es da Qualidade de Servico e Qualidade
Global em funcéo do estatuto do utilizador.

Os resultados obtidos levam-nos a aceitar parcialmente a hipotese H6 (segundo
a qual a avaliacdo dos professores sobre qualidade de servico apresenta valores mais

elevados em determinadas dimensdes face a dos estudantes).
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Podemos ainda observar, na Figura 20, que nos resultados da analise diferencial
entre os professores e os estudantes face a avaliacdo da Qualidade Global, se regista
uma diferenca significativa (4.50 vs. 3.95). Os resultados obtidos estdo de acordo com a
nossa hipétese H6a (segundo a qual a avaliagdo dos professores sobre Qualidade Global

em bibliotecas apresenta valores mais elevados em compara¢do com a dos estudantes).

Em resumo: na sua globalidade, estes resultados sugerem que a perspectiva e
estatuto do utilizador influi na percepcdo das dimensdes da qualidade de servigo e na
avaliacdo da Qualidade Global. Encontrdmos diferencas significativas do ponto de vista
estatistico, entre professores e estudantes nas dimensdes Relacionamento, Novas
Tecnologias, Fiabilidade e Acesso. Os resultados conduziram-nos, igualmente, a aceitar
a nossa hipotese (H6a), que propunha que os professores avaliam mais favoravelmente

a Qualidade Global do que os estudantes.
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CAPITULO 6

Resultados da Investigacao

Relacdes entre Variaveis

‘E preferivel de longe uma resposta aproximada a pergunta certa que por vezes é vaga,
do que uma resposta exacta a pergunta errada, que pode tornar-se sempre precisa’.

(Tukey, 1962, p.13)
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7.1. Modelo de relacdes das variaveis do estudo

Neste capitulo, apresentamos 0s resultados da analise a um modelo de relagdes
entre as diferentes varidveis incluidas no estudo. Trata-se de um modelo de relagdes
entre as diferentes variaveis incluidas no estudo — Qualidade Global e as dimensdes da
qualidade de servico. A analise dos resultados sobre este modelo pressupde que este é
apenas um entre diferentes modelos possiveis, testando-se a sua plausibilidade. Deste
modo, na interpretacdo dos resultados teremos em conta que a aceitacdo do modelo
supde que este € um modelo possivel para interpretar as relacdes entre as variaveis

consideradas, ndo excluindo a existéncia de outros, igualmente plausiveis.

Na analise do modelo de relagdes as varidveis da percepcao da qualidade de
servico e Qualidade Global foram consideradas como varidveis latentes. Assim, a
qualidade de servico foi definida a partir das cinco dimensGes constituintes:
Relacionamento com o utilizador, Colecgdes, Novas tecnologias, Fiabilidade e Acesso,
e a Qualidade Global apenas numa s6 dimensdo. Os itens da Qualidade Global e das
dimensdes da qualidade de servico percebida foram considerados como variaveis

observadas, utilizando-se a média desta medida nalgumas situacgdes.

Num primeiro momento, testimos 0 modelo para o conjunto total da amostra,
utilizando o programa AMOS 4.01. Os resultados obtidos permitiram constatar alguma
desadequacdo do modelo aos dados, como demonstram os valores dos varios
indicadores obtidos no modelo (ver Figura 21). Assim, destes, o0 GFI e 0 RMSEA
apresentam valores no limiar da aceitacdo da plausibilidade da adequagdo do modelo
aos dados, enquanto os valores do TLI e CFl obtidos séo inferiores aos considerados

normalmente como aceitaveis.
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A consulta dos resultados, incidindo sobre os indices de modificacdo, sugeriu
algumas alteragdes ao modelo, as quais apresentam plausibilidade do ponto de vista
conceptual. Deste modo, as alteracdes sugeridas incluiam apenas a criacdo de ligagdes
das dimensfes da qualidade de servico Relacionamento com utilizador e Coleccdes a
variavel Qualidade Global. Este tipo de relacdo encontra suporte nalguns trabalhos
empiricos (Hernon & Altman, 1996), que assinalam a associacdo entre a qualidade de
servigo e as dindmicas relacionais estabelecidas com os clientes (dimenséo funcional)

(e.g., Gronroos, 1984, 1994; Parasuraman, Zeithaml & Malhotra, 2004).

Analisdmos, ainda, a significancia dos coeficientes 0 que permitiu constatar a
inexisténcia de valores significativos para a relagdo entre as dimensdes da qualidade de
servigco, Novas Tecnologias, Acesso e Fiabilidade sobre a Qualidade Global. Deste
modo, optdmos por eliminar estas relagdes do modelo. Uma outra sugestdo de
modificagéo tinha a ver com associagdo dos erros a todos os factores relacionados uns
com os outros (i.e., correlacdo dos erros associados as cinco dimensdes da qualidade de

Servico).

7.1.1. Analise dos resultados dos modelos

O novo modelo foi submetido a nova anéalise, obtendo-se os resultados que se
podem observar na Figura 22 (cf. Figura 21). A observacdo dos indices de adequacgéo
revela que todos eles se podem considerar aceitaveis, o que nos leva a concluir pela

plausibilidade do modelo.
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Figura 21. Resultados da analise ao modelo para a amostra total.
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Considerando valores abaixo de .10 como reflectindo efeitos fracos, em torno de
.30 como efeitos médios e acima de .50 como efeitos fortes (Kline, 1998), podemos
constatar que o modelo testado apresenta, principalmente, efeitos fortes e médios de
umas variaveis sobre as outras. A Figura 22 permite verificar que a dimensdo da
qualidade de servico Relacionamento com o utilizador exerce um efeito forte sobre a

Qualidade Global, enquanto que a dimenséo Colecgdes exerce um efeito médio.
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Figura 22. Resultados da analise ao modelo modificado para a amostra total.
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Analisando o0 modelo do ponto de vista da Qualidade Global, podemos constatar
que, das cinco dimensdes consideradas, s6 duas dimensdes da qualidade de servigo
exercem uma influéncia diferenciada. Assim, observamos um efeito forte da dimenséo
Relacionamento com o Utilizador (.71) e um efeito médio da dimenséo Colec¢des (.35)
sobre a Qualidade Global (e.g., Trabalhos do Observatério da Profissdo de Informacéao-
Documentacdo [Opi-D], 2005), verificando-se também, que as restantes variveis,

exercem efeitos fracos.

Estes resultados conduzem-nos a olhar para a literatura e a confirmar a existéncia de
duas realidades: uma tangivel e técnica — Colecgdes, e outra, com maior peso de
acordo com os resultados, intangivel e funcional - Relacionamento com o utilizador, o
que conduz a privilegiar ambas as realidades assentes numa politica de gestdo da
qualidade de servigo suportada por uma forte orientacdo ao utilizador(e.g., ver reviséo

da literatura realizada em bibliotecas publicas por Vogt, 2004).

Em resumo: os resultados ndo refutaram o modelo proposto e estdo de acordo
com a nossa hipétese H7 (segundo a qual as dimensdes da qualidade de servico estdo
positivamente relacionadas com a Qualidade Global). Cientes de que ndo se trata do
unico modelo possivel para explicar as relagcdes das dimensdes da qualidade de servico
na perspectiva do utilizador face & Qualidade Global, estes resultados abrem, contudo,
perspectivas interessantes. De facto, eles sugerem que as relacdes da Qualidade Global
sdo predominantemente afectadas por duas dimensdes da qualidade de servigo,
Relacionamento com o utilizador e Colecgdes. Observa-se um efeito forte na dimenséo
Relacionamento com o Utilizador (.71) e um efeito médio da dimenséo Coleccdes (.35)

sobre a Qualidade Global.
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Para ja, este estudo sugere por um lado, o papel da dimensdo Relacionamento
com os utilizadores na Optica da orientagdo do utilizador e, por outro lado, a existéncia
de uma coleccdo diversificada e com qualidade, influenciando positivamente a
percepcdo dos utilizadores na avaliagdo da qualidade de servico de uma biblioteca

universitaria.
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CAPITULO 8

Resultados da Investigacao

Sugestdes de Melhoria

‘La futura vitalidad de las bibliotecas en el entorno universitario dependera de su propia capacidad
para demostrar, de forma dindmica y continua, su valor para la tarea educativa global. Este valor tiene
gue ser demostrado a un nivel que transcienda los formatos especificos de la informacién, la ubicacion
de las colecciones y la presencia fisica de los usuarios ; y esto liga abiertamente las inversiones en
recursos de informacion de toda la institucién con la eficacia de los programas disciplinares
especificos”.

(Sara Pritchard, citada por Lindauer, 2000, p. 35).
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8.1. Sugestdes de melhoria da qualidade de servigo

Neste capitulo, é apresentada uma andlise qualitativa as sugestdes e aos
comentarios dos participantes recolhidos numa pergunta aberta. Sugestdes de melhoria
da qualidade de servico, assim como a identificacdo de alguns factores-chave a conjugar
na implementacdo de um programa de melhoria da qualidade de servico da unidade de
informacdo. Apresentamos, igualmente, os resultados referentes a uma hipdtese
exploratoria  decorrente do estudo, respeitante a forma diferenciada como o0s
utilizadores representam a qualidade de servico em fungéo de terem ou nédo elaborado

por escrito comentarios a uma questdo aberta.

8.1.1. Que sugestdes considera importantes para a melhoria da

Qualidade de Servico da Biblioteca?

A questdo aberta colocada aos utilizadores no final da escala - Sugestdes que
considere importantes para a melhoria da nossa qualidade de servigco? Obtivemos 464

comentarios relativos as respostas escritas por 241 participantes (40,6%).

Dos 464 comentarios foram indicadas sugestfes de melhoria dos servicos, quer a
nivel das dificuldades pressentidas na utilizacdo dos servicos, quer na forma explicita

dos aspectos com maior importancia a ter em conta para uma melhoria mais eficaz.

Os comentarios escritos revelaram, igualmente, o nivel de compreensdo dos
utilizadores face aos servicos, associado a factores de descontentamento e insatisfacdo
no modo como 0s servicos séo prestados pela unidade de informacdo (ver Tabela 31, os

10 principais comentarios e sugestdes de melhoria assinalados pelos utilizadores).
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Tabela 31. Lista de frequéncia dos 10 principais comentarios e sugestdes de melhoria
assinalados pelos participantes (n = 241)

Comentarios & Sugestdes de Melhoria Categoria Frequéncia %

1 Maior nimero de postos de pesquisa as bases Novas Tecnologias 73 15.73
de dados de referéncia, bibliografica, texto de Informacéo '
integral e com acesso a Internet.

2 Aumento de obras e revistas em determinadas Colecgdes 72 15,52
areas; substituir obras extraviadas e aumentar
0
n.° de exemplares; aquisi¢do de materiais de
avaliacéo psicoldgica.

3 Melhoria e aumento do equipamento para Equipamento 44 9,48
reproducéo de documentos (e.g.,
fotocopiadoras, impressoras, etc.).

4 Relacdo dos funcionarios com os utilizadores: Relacionamento 43 9,27
cooperacdo e orientacdo no atendimento. com Utilizador

5 Ampliagéo do espaco de trabalho em grupo e Infra-estruturas 43 9,27
criacdo de um espaco para docentes.

6 Ampliacdo do horario da biblioteca. Horério de 42 9,05

Funcionamento

7 Substitui¢do do soalho - fonte de ruido na Condic0es Fisicas 41 8,84
biblioteca.

8 Recuperacao rapida das obras emprestadas. Servigo de 14 3,02

Empréstimos

9 Melhoria da sinalizagdo para uma rapida Acesso 8 1,72
localizagéo das obras.

10  Os docentes deveriam ter acesso ao deposito Servigo de 2 0,43
de retaguarda; pregos excessivos dos Referéncia /
documentos (e.g., artigos pedidos ao British Outros Servicos
Library, ...).

11 Vérios Comentéarios e Sugestdes. Vérias Categorias 82 17,67

TOTAL 464 100
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A Tabela 31 reflecte os resultados das sugestdes de melhoria da qualidade de
servigos assinalados pelos utilizadores e a importancia dada as dimensGes como as
Novas Tecnologias, Horario de Funcionamento, Colec¢des, Equipamento,
Relacionamento e Infra-estruturas, correspondentes a 68% dos comentarios produzidos.
Dimensdes que correspondem em grande medida as dimensdes do instrumento de
avaliacdo validado neste estudo e assinalado em vérios estudos empiricos (e.g.,
Harwood & Bydder, 1998; Hernon & Altman, 1996, 1998; Hernon & Calvert, 1996).
Estas dimensdes, apesar de serem criticas ao contexto desta unidade de informagéo na
avaliacdo da qualidade de servico, vém igualmente dar suporte conceptual aos
contetidos produzidos nos grupos de discussdo que contribuiram, como metodologia

qualitativa, para a elaboragéo dos itens do nosso instrumento de avaliacéo.

Em resumo: a andlise qualitativa aos comentarios escritos dos utilizadores
assinala a incompreensao e o grau de satisfacdo dos utilizadores face a alguns aspectos
do funcionamento da unidade de informacé&o, onde se incluem as seguintes sugestdes:

e Condicdes fisicas da biblioteca (e.g., climatizacao e o siléncio);
¢ Infra-estruturas do edificio (e.g., mais espaco para leitura de trabalho em grupo,

novos equipamentos como terminais para pesquisa das bases de dados e acesso a

recursos electrénicos);

e Horéario de abertura (e.g., solicitacdo da ampliacdo do horario de abertura e
maior amplitude ao fim-de-semana);
e Materiais da biblioteca (e.g., ampliacdo dos fundos em variedade e aumento do

namero de exemplares);
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e Equipa orientada para as necessidades do utilizador (e.g., maior atencdo e
disponibilidade ao utilizador, maior empatia e amabilidade no trato e maior
competéncia profissional);

e Servico de empréstimos (e.g., os professores cumprirem os prazos de devolugdo

das obras).

Os comentarios e sugestdes de melhoria assinalados complementam e reforcam
o0s dados estatisticos do nosso estudo empirico, e destacam alguns outros atributos que
ndo foram considerados no estudo quantitativo. Esta complementaridade entre os dados
qualitativos e quantitativos (e.g., comentarios assinalados nos grupos de discussao) vai
ao encontro dos estudos empiricos assinalados na revisdo da literatura nesta area (e.g.,

(e.g., Chao, 2001; Cook, 2001; Harwood & Bydder, 1998; Nitecki, 1996a, 1999).

Os resultados qualitativos assinalados contribuem, ainda, para a elaboracdo de
um diagnostico dos servicos bibliotecarios, ao fornecerem indicadores de suporte a
elaboracdo de uma tomada de decisdo para a implementacdo de um programa de gestdo

de melhoria da qualidade de servico.
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8.1.2. Percepcao dos utilizadores face as dimensdes da Qualidade

de Servico em func¢do da varidvel sugestdes

No que diz respeito as sugestbes de melhoria, assinaladas por escrito pelos
participantes, efectuamos um exercicio de modo a avaliar se a elaboracdo de
comentarios tinha algum efeito na percepc¢éo diferenciada nas dimensdes da qualidade
de servico e Qualidade Global. Neste sentido, consideramos as sugestdes de melhoria
com a criacdo de uma nova variavel independente e dicotdbmica que designamos por
Sugestbes. Neste sentido, a variavel sugestdes desdobra-se em dois indicadores: Com

Comentarios (n = 241) e Sem Comentarios (n = 353).

Os resultados obtidos (ver Tabela 32) assinalam que os utilizadores, que fazem
comentarios, traduzem uma avaliacdo mais critica e menos positiva quando comparados

com o grupo dos utilizadores que néo realizou comentarios.

Tabela 32. Anélise da variancia da variavel sugestdes de melhoria para a
Qualidade de Servigo e Qualidade Global: valores de F e teste de Tukey
para as diferencas significativas

Dimensdes da Sugestdes ANOVA?®

Qualidade de Servigo Sim N&o F (1, 593) Post hoc

Relacionamento 3.39 3.50 4.75* 1<2
(.620) (.555)

Coleccbes 3.81 3.91 3.05 1=2
(.754) (.687)

Novas Tecnologias 3.17 3.35 11.53*** 1<2
(.601) (.633)

Acesso 3.29 3.38 3.17 1=2
(.653) (.653)

Fiabilidade 3.37 3.45 1.89 1=2
(.675) (.613)

Qualidade Global 4.00 4.06 1.23 1=2

(.577) (.613)
Nota: Entre parénteses apresenta-se o valor do desvio-padrdo correspondente.
2 Teste de Levene para a homogeneidade da variancia na analise univariada com p > .001.
Diferenca significativa para: * p<.05; **p<.01; ***p<.001.
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Através da observacdo da Tabela 32, podemos constatar a existéncia de duas
diferencgas significativas entre ambos 0s grupos; as analises univariadas mostram que 0s
efeitos desta varidvel se fazem sentir nas dimensdes Relacionamento e Novas

Tecnologias.

Em resumo: procurdmos introduzir uma hipotese exploratéria no nosso estudo
no sentido de avaliar os efeitos do utilizador escrever comentarios ou ndo, e a sua
influéncia na percepcdo das dimensdes da qualidade de servico de uma biblioteca
universitaria. Os resultados evidenciaram com alguma pertinéncia diferencas
significativas em duas dimensdes: Relacionamento com o utilizador e as Novas
Tecnologias (NTI). Assim, podemos concluir que entre os dois grupos, o grupo de
participantes que efectua comentarios escritos, avalia menos positivamente os servigos e
distingue-se de forma significativa do outro grupo, nas dimensdes ligadas a uma
vertente funcional (e.g., interface da relacdo) e uma vertente técnica (e.g., novas

tecnologias de informagé&o).

Estes dados apoiam a nossa hipdtese exploratdria, da existéncia de diferencas em
funcdo das sugestdes dos utilizadores, e sugere motivos de reflexdo para futuros

estudos.
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CAPITULO 9

Discussao dos Resultados
e
Conclusodes

... the human element is absolutely the most important in terms of were I go what I look at”

(Cook & Heath, 2001, p. 568)
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9.1. Discussdo e conclusdes do estudo

“As bibliotecas actuais ndo encontraram ainda as condi¢Ges teoricas e praticas para
serem ‘toda a gente em toda a parte’, e para estarem “here, there and every
where”. As suas limitagdes podem ser superadas, mas isso exige vontade politica e
mobilizagdo para a mudanca: ‘se hace camino al andar’. (Nunes, 2004, p. 176)

Os novos paradigmas (e.g., processo de Bolonha) que abragam as universidades,
apelam a mudancas e a um novo olhar, a nivel de politicas de educacdo, préaticas de
sucesso e resultados de aprendizagem no processo de ensino e aprendizagem. Devem
estabelecer-se nas universidades condi¢cdes que permitam aos estudantes encontrar
suporte académico e social, obter feedback sobre o seu trabalho e envolver-se
activamente com outros estudantes (e.g., Reimdo, 2004). Em nenhum outro local das
universidades ¢ mais importante do que nas salas de aula, laboratérios e bibliotecas
(como centros de recursos de aprendizagem e investigacdo), locais onde os estudantes
se conhecem uns aos outros e se implicam com a universidade e com a aprendizagem e

a pedagogia colaborativa que lhes esta subjacente.

Neste contexto, foi devido ao grande interesse que actualmente desperta a
tematica da qualidade, tanto ao nivel académico, como ao nivel da gestdo universitaria,
que procuramos neste trabalho estudar e examinar factores que condicionam a
qualidade de servico de uma biblioteca universitaria, segundo a perspectiva dos
utilizadores, assim como, identificar quais os indicadores que possam contribuir para a
elaboracdo de um programa de melhoria da qualidade de servico de uma biblioteca

universitaria. As principais conclusdes deste trabalho séo apresentadas de seguida.
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9.1.1. Conclusdes

Conclusdes associadas a qualidade de servigo percebida pelos estudantes e

professores de uma biblioteca universitaria:

1. Nesta investigacdo sdo efectuados o desenvolvimento, avaliacdo e aplicacédo
de uma escala de medida da qualidade de servico de uma biblioteca
universitaria, a qual consiste numa escala de 24 atributos baseados nas
percepcbes dos estudantes e professores, principais utilizadores potenciais
directos dos servicos oferecidos pela unidade de informacdo em estudo.
Analisaram-se as propriedades psicométricas da escala e obtiveram-se resultados
satisfatorios tanto no que se refere a fidelidade como a validade de conteudo,
de constructo e de critério da mesma, permitindo a sugestao da sua utilizacdo em

futuras investigacoes.

2. A analise da multidimensionalidade da escala mostra que a variavel
Qualidade de Servico, no contexto bibliotecario, é formada por cinco factores,

cuja denominacao e contelido sdo 0s seguintes:

e Relacionamento com os utilizadores: faz referéncia ao atendimento
personalizado, a importancia do relacionamento da equipa da biblioteca
com o utilizador. Esta dimensdo agrega um conjunto alargado de
elementos intangiveis, como sdo exemplo: conhecimento, capacidades
interpessoais, cortesia, amistosidade, atencdo e orientacdo da equipa face

ao utilizador.
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Colecgdes: engloba a totalidade de documentos da biblioteca colocada a
disposigdo dos seus utilizadores, caracterizados pela sua diversidade,
crescimento e qualidade dos mesmos. Traduz uma dimensdo tangivel
assente na variedade de recursos de aprendizagem em todos 0s suportes e
formatos, que visa apoiar 0 processo de ensino-aprendizagem e

investigacao.

Novas Tecnologias de Informacdo: reine todos os meios de informacao
disponiveis no espaco da biblioteca. Engloba todas as tecnologias que
permitem 0 acesso e uso das bases de dados tanto de referéncia,
bibliogréafico e de texto integral, assim como o catalogo bibliografico
que descreve a coleccdo da biblioteca (OPAC). Traduz uma dimenséo
tangivel, que inclui, ainda, todas as facilidades técnicas oferecidas
atraves das ligacGes e recursos existentes na Internet e equipamentos de
suporte, no ambito de serem suficientes em numero para atender as
necessidades dos utilizadores (e.g., terminais de computador, base de

dados, leitores de CD/ROM’s / DVD’s, fotocopiadoras, ...).

Acesso: relaciona-se com a facilidade em fazer uso dos servigos pelo
utilizador sem esforcos de tempo ou localizacdo. Dimensdo tangivel que
se inscreve no livre acesso com que se utiliza um servigco ou
equipamento, assim como a localizacdo fisica dos documentos nas

estantes.

Fiabilidade: considera a capacidade para realizar o servigo prometido de

uma forma segura e com precisdo. Esta dimensao intangivel refere-se a
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consisténcia dos resultados obtidos, por outras palavras, 0 servico ser
prestado dentro do tempo, e que devera ser semelhante em todas as vezes
que o servico € prestado, o que significa que o utilizador ndo espera

grandes oscilagdes no servico.

Neste trabalho desenvolveu-se e utilizou-se uma escala de medida da Qualidade
Global, a partir da percepcdo dos participantes. Comprovou-se a sua fidelidade e

validade e confirmou-se que a Qualidade Global é por si s6 um factor.

Cada um dos factores da qualidade de servico tem um efeito positivo e
significativo sobre a Qualidade Global, sendo a dimensdo Relacionamento com o
utilizador e Colecgdes a que tem uma maior importancia sobre o nivel da Qualidade

Global dos servigos.

3. Os resultados do presente trabalho permitiram, também, constatar a
existéncia de efeitos atribuiveis ao uso dos servigcos. A importancia atribuida as
dimensGes da Qualidade de Servigo, por parte dos participantes varia,

especialmente em funcdo da frequéncia e tempo de utilizacdo dos servigos:

e Uma avaliagdo mais positiva e uma Qualidade Global superior por parte
dos utilizadores com uma maior frequéncia de utilizacdo dos servicos,
nas dimensdes Relacionamento com o utilizador e Acesso, em
comparacdo com utilizadores que apresentam uma utilizacdo média e

baixa.
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e Uma percepgéo diferenciada mais positiva na dimensédo Relacionamento
por parte dos estudantes com maior tempo de utilizacdo dos servicos,
comparativamente aos utilizadores com uma utilizacdo temporal media
ou baixa. Na dimensdo Coleccdes, os utilizadores com mais tempo de
experiéncia de uso dos servigos, avaliam mais positivamente em

comparagdo com 0s seus colegas com tempo médio/baixo.

4. As andlises diferenciais das caracteristicas dos estudantes revelaram
percepc¢des na importancia atribuida as dimensdes da qualidade de servi¢o, nas

seguintes variaveis:

e Género do estudante, na dimensdo Relacionamento com utilizador.

e Grupos de idade nas dimensdes Relacionamento com utilizador,
Coleccdes e Novas Tecnologias.

e Curso na dimensdo Acesso.

e Ano de curso nas dimensdes Relacionamento com utilizador e Novas
Tecnologias.

e Ciclo de estudos na dimensdo Relacionamento com o utilizador.

Neste sentido, os estudantes atribuem grande importancia a dimensédo
Relacionamento com o utilizador e diferenciam-se nas caracteristicas ligadas ao género,

idade, ano de curso e ciclo de estudos, com as seguintes particularidades:

e Os estudantes do sexo masculinos avaliam de forma mais positiva a
dimensdo Relacionamento com o utilizador, em compara¢do com 0s

estudantes do sexo feminino.
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Por outro lado, os estudantes com idade mais jovem avaliam de forma
menos positiva o Relacionamento com o utilizador em comparagdo como

os outros dois grupos de idade.

Os alunos finalistas do 5° ano de curso, estabelecem uma avaliagdo mais
positiva na dimensdo Relacionamento com os utilizadores, em

comparagdo como os alunos do 1° ano de curso.

Por ultimo, os estudantes inseridos no ciclo de estudos de pos-graduacéo
avaliam a atencédo e orientacdo da equipa na dimensdo Relacionamento
com o utilizador de forma mais positiva, em comparagdo com 0s

estudantes do Ciclo Inicial (1°, 2° e 3° anos).

As Novas Tecnologias aparecem como a segunda dimensao que contribui para

uma diferenciacdo em funcgdo das caracteristicas dos estudantes: Idade e Ano de Curso:

Por um lado, os alunos com idade mais jovem avaliam as Tecnologias de
Informacdo disponiveis de forma mais positiva que os estudantes mais
velhos.

Por outro lado, os alunos dos 1°, 2°, 3°, 4° anos avaliam esta dimensao da
qualidade de servico de forma mais positiva que os alunos finalistas de

licenciatura - 5° ano.
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Colecgdes registam diferencas no ambito do grupo de idade dos estudantes:
e Os estudantes mais jovens avaliam as Colec¢Oes de forma mais positiva

que os estudantes mais velhos.

Por Gltimo, a dimensdo Acesso surge apenas ligada ao curso dos estudantes:
e Os estudantes das licenciaturas de Psicologia e de Reabilitacdo avaliam o
Acesso aos servicos e produtos de forma mais positiva que os estudantes

da licenciatura de Desenvolvimento Comunitario.

Conclus@es associadas a comparacdo das avaliacGes da qualidade de servico

percebidas pelos alunos e professores:

5. Este trabalho permitiu evidenciar, ainda, que a perspectiva do utilizador
introduz diferenciacdo significativa nas avaliaces da qualidade de servico
percebidas por parte de estudantes e professores em todas as dimensoes,
excepto na dimensdo Coleccgdes. Assim, os professores avaliam de forma mais
positiva e diferenciada nas dimensdes Relacionamento com utilizador, Acesso,

Fiabilidade e Novas Tecnologias, em compara¢do com 0s estudantes.

Estas diferencas de perspectiva do utilizador estdo igualmente presentes na
percepcdo da Qualidade Global. Por um lado, a dimensdao da Qualidade de
Servico que os professores avaliam mais positivamente é a relacdo que
estabelecem com a equipa (Relacionamento) e as que avaliam de forma menos
positiva sdo Novas Tecnologias e Acesso. Por outro lado, as dimensdes da

qualidade de servico avaliadas pelos estudantes de forma mais positiva séo as
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Colecgdes, e de forma menos positiva as Novas Tecnologias. Depreende-se
destes resultados o efeito diferenciador do estatuto do utilizador em funcgéo das
dimensdes da qualidade de servico, o que corrobora 0s varios estudos
efectuados neste dominio (e.g., Calvert & Hernon, 1997; Cook & Thompson,
2000; Coleman et al., 1997; Cullen, 2001; Hébert, 1994; Hernon & Nitecki,

2001).

Modelo de relagdes da qualidade de servico de uma biblioteca universitaria na

perspectiva dos seus utilizadores, através de modelos de equacGes estruturais:

6. As relagdes entre Qualidade Global em bibliotecas universitarias e as
dimensdes da Qualidade de Servico, testadas através de modelos de equagdes
estruturais sugerem que a Qualidade Global percebida é predominantemente
afectada pelas dimensdes da qualidade de servi¢o: Relacionamento com o

Utilizador e Colecgdes.

Estudos mais aprofundados seriam necessarios para avaliar a evolucdo destas
dimensGes percebidas e a sua importancia na Qualidade Global ao longo do tempo
(sera que a relacdo observada na importancia das dimensdes Relacionamento e
ColecgBes é transitoria e é ultrapassada em momentos ou contextos posteriores?).
A andlise dos processos, que estdo na origem desta avaliacdo, sé se torna possivel a
partir da realizacdo de estudos longitudinais, que permitem estabelecer nexos
temporais, de modo a podermos testar as nossas hipoOteses e para compreender
melhor os processos inerentes a construcdo de uma realidade social por parte dos

utilizadores.
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Conclusdes associadas aos comentarios e sugestdes de melhoria assinaladas pelos

participantes com o objectivo da melhoria da qualidade de servico:

7. Encontrdmos, ao longo deste estudo, com a utilizacdo de uma abordagem
multimétodo, uma complementaridade (i.e., triangulacao) entre os dados qualitativos
e quantitativos (e.g., comentérios assinalados nos grupos de discussdo), 0 que
reforca a importancia da conjugagdo de duas metodologias quantitativa (escala) e
qualitativa (analise dos comentarios e grupos de discussdo), na analise de um
mesmo fendmeno. Esta convergéncia de metodologias vai ao encontro dos estudos
empiricos assinalados na revisdo da literatura nesta &rea, onde destacamos 0s
trabalhos pioneiros e sistematicos de Hernon (2002a, 2002b, 2004) e Hernon e

Altman (1996, 1998).

Os comentarios e atributos que foram identificados na investigacdo qualitativa
ligados aos processos de melhoria da qualidade, poderdo fornecer pistas e identificar
areas-chave para intervir e desenhar estratégias. As areas chave a ter em linha de
conta para a elaboracdo de um programa de melhoria da qualidade de servico,

visando uma tomada de decisdo, sdo:

o Condicdes fisicas da biblioteca;

o Infra-estruturas do edificio (espacgo);
o Recursos electronicos;

o Horério de abertura;

o Materiais da biblioteca;

o Orientacéo ao utilizador;

o Celeridade no servigo de empréstimos.



286 e Qualidade de Servico em Bibliotecas Universitarias

Verificamos, ainda, a convergéncia dos resultados resultantes da utilizacdo das
metodologias qualitativas vs. quantitativas. A integracdo e a complementaridade
dos resultados, permitiram uma analise e uma leitura mais rica na compreensao
da qualidade de servico percebida pelos utilizadores (e.g., resultados da
integracdo das cinco dimensfes, que emergiram do instrumento de avaliacéo,
das categorias resultantes dos grupos de discussao e dos comentarios e sugestdes

de melhoria).

Relativamente as conclusfes da nossa hipoOtese exploratéria, verificAmos um
efeito diferencial na atitude dos participantes face a questdo aberta colocada no
final da escala. Os participantes que realizaram comentarios avaliam as
dimensoes da qualidade de servigo de forma menos positiva, comparados com 0s
participantes que de forma facultativa ndo escreveram comentarios. Este efeito
diferencial é significativo do ponto de vista estatistico em duas dimensdes:

Relacionamento e Novas Tecnologias.

Este estudo contribui, assim, para melhor compreender os utilizadores de uma
biblioteca académica. As conclusbes assinaladas, conduzem-nos a recomendacdo e

inquietude de Berry (1999):

(...) continuously improving the execution of activities that compose the service
depends on knowing what to improve. Active listening to the customers who use the
service and the employees who perform it informs... improvement” (p. 98).

A necessidade de ouvir os utilizadores deve ser incrementada de forma a alinhar
0s servicos das unidades de informacdo com as expectativas, tornando-os mais

competitivos e possibilitando, assim, diversificar 0s servigos para os utilizadores
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remotos e assegurar que a missao institucional e a visdo sejam realizadas (Hernon &

Nitecki, 2001; Vogt, 2004).

Neste quadro, segundo as palavras de Berry (1999), estd presente a escuta
activa, como vector crucial para a gestdo da mudanca, com énfase na utilizacdo de

metodologias mistas:

(...) encompasses, ongoing systematic data gathering from both service providers and
users to detect patterns of change in their expectations and perceptions (...) it
incorporates the use of multiple listening methods to tap the strengths of each and
compensate for weaknesses (Berry, 1999, p. 98).

O instrumento de medida desenvolvido e validado neste estudo, focalizado na
perspectiva do utilizador, € um dos meios possiveis na criacdo de uma escuta activa —
entre os utilizadores e a equipa da biblioteca. Paralelamente, a metodologia qualitativa
dos grupos de discussdo (grupos de foco) insere-se nesta perspectiva, ao dar voz aos
utilizadores através da escuta activa resultante dos espacos de comunicacdo que as

sessOes proporcionam aos utilizadores.

O desenho do instrumento e a reflexdo das concluses obtidas permitiram-nos
evidenciar o novo papel, que as bibliotecas necessitam de criar, de uma cultura
organizacional na qual a avaliacdo € uma componente-chave para a compreensao do
espaco de encontro, entre o utilizador e a biblioteca. Esta cultura orienta-se no sentido
de desenvolver sistemas de avaliagcdo das bibliotecas, para a implementacdo de uma
gestdo mais eficaz na melhoria continua da qualidade dos servigos oferecidos, tendo em

linha de conta as necessidades dos utilizadores.
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Criar uma cultura da qualidade de servico € um desafio. Recordamos, para

finalizar as palavras de Nitecki e Hernon (2000) sobre este assunto, ao concluirem:

A culture of service quality provides opportunities to demonstrate to customers’
how what the staff learns about customers’ expectations and perceptions helps to
shape the service that libraries provide and the commitments that librarians make
to their customers. Such opportunities should not be ignored (p. 269).

Para criar uma cultura orientada para a qualidade, tornam-se necessarios
processos de mudanca de atitude assentes, segundo as palavras de Carol Scherrer
(2004), no ir ao encontro das necessidades dos utilizadores, e ndo cair na ilusdo de que

podemos muda-las:

Librarians teach more; they utilize technology to build a library without walls; they
anticipate users” needs; they try to personalize and filter information and
information sources for their patrons. They have envolved their teaching and
service models from ‘just in case’ to ‘just in time”’ to ‘just for you’ (2004, p. 231).

Finalizamos ao acentuar uma vez mais, a importancia que revestem o0s estudos
da qualidade de servico em bibliotecas universitarias, do enfoque da perspectiva do
utilizador na avaliacdo dos servicos e no bom uso que se possa registar, recordamos
neste ambito as palavras de Kyrillidou e Heath (2001), com a recomendacdo de
efectuarmos estudos na Optica “the library in the life of the user ““ mais do que “the user
in the life of the library” (p. 42), por outras palavras, a importancia que reveste em
investigarmos a biblioteca na vida do utilizador em vez de o utilizador na vida da

biblioteca.
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9.1.2. Implicacbes e recomendacdes para a gestdo dos servigcos

Depois de apresentadas as principais conclusfes desta investigacdo, avaliaremos
sumariamente algumas contribui¢cdes possiveis deste estudo, quer do ponto de vista das

implicacdes, quer das recomendacdes:

1. Na avaliacdo da qualidade de servico em qualquer centro ou instituicdo
universitaria, torna-se factor critico ter em conta especialmente o papel-chave dos
aspectos relacionados com a qualidade funcional presente no determinante -
- Relacionamento com o utilizador - por outras palavras, a forma como se presta o
Servico e, portanto, da actuacdo e accao dos prestadores de servico (Equipa). Neste
ambito, os utilizadores de uma biblioteca universitaria terdo a certeza de que se lhes
oferece a melhor informacdo possivel ¢ a mais relevante. A “fiabilidade” da
instituicdo e do seu pessoal converte-se, desta forma, num recurso extra. Ganhar e
conservar a confianca dos utilizadores € um dos objectivos a longo prazo das
unidades de informacdo. A prestacdo do servico, subjacente na paciéncia, o tempo e
a competéncia, € o elemento-chave para garantir a confianca e conservar 0s
utilizadores, em conjunto com o respeito matuo e o cuidado continuo das inter-

-relac0es.

2. Uma analise deste tipo deve fazer-se ndo s6 a nivel sectorial (unidade de
informagdo), mas também que se realize de forma transversal, desde os niveis de

competéncia dos outros sectores da instituicdo universitaria.

3. Para que exista uma preocupacéo e interesse de conjunto dos utilizadores pela

qualidade de servico, deveriam introduzir-se progressivamente incentivos neste
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ambito, que tenham em conta o desempenho alcangado nos processos continuos de
avaliacdo, de modo a criar uma cultura organizacional de avaliacdo da qualidade de
servigo e elaboragdo de instrumentos que contribuam para a criacdo de programas

efectivos.

4. A melhoria da qualidade requer um melhor conhecimento das atitudes dos
utilizadores — dar voz aos utilizadores — no que diz respeito & sua percep¢do num
processo de melhoria da qualidade. Através dela, sera possivel saber se é necessario
modificar as politicas de recursos humanos para conseguir uma equipa mais

capacitada, satisfeita e comprometida com a organizagao.

5. Para que os estudantes trabalhem com os professores na melhoria dos servigos,
assim como na prépria docéncia que lhes concerne, é preciso que as diversas
autoridades académicas assumam seriamente este objectivo e estejam dispostas a

vencer as resisténcias que possam gerar-se.

6. A melhoria da qualidade do ensino universitario, (no futuro no quadro de
Bolonha) requer uma maior e mais activa participacao dos estudantes e professores,
ndo sO no contexto estrito da aula, mas também através da canalizacdo mediante
comissOes de trabalho que analisem conjuntamente com os professores e alunos 0s

problemas e apontem as solucdes oportunas.

7. As bibliotecas como unidades de informacéao e servico de apoio, conjuntamente com
0s servicos administrativos, devem potenciar o trabalho em equipa e a criagdo de

equipas, integrados por pessoas de diferentes niveis e &mbitos de trabalho (grupos de
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melhoria da qualidade), a fim de superar as barreiras hierarquicas e departamentais,
assim como para conseguir uma mudanca face a um estilo de direccdo mais
participativo em todos os niveis. A este respeito o trabalho de Brophy e Coulling (1996)
contribuiram com série de técnicas para definir as expectativas dos utilizadores, como a
gestdo de reclamacOes e sugestdes, o benchmarking (avaliagdo de indicadores de
desempenho) ou grupos de estudo: A implicagdo dos utilizadores em grupos de estudo
ou equipas de utilizadores, sempre que estes tenham liberdade e apoio suficiente para

expressar as suas preocupacdes reais, € outra potente ferramenta.

8. A introducdo de instrumentos de melhoria e participacdo deve fazer-se no marco
de uma estratégia orientada para a qualidade e com uma perspectiva a longo prazo.
Ampliar a avaliacdo da qualidade de servico nos varios segmentos que constituem
as partes interessadas da organizacdo académica, constitui um desafio a
credibilidade na identificacdo das dimensfes. Ao mesmo tempo, a realizagdo de
projectos de melhoria da qualidade de servi¢co deve enquadrar-se como um passo
mais no desenvolvimento de uma cultura partilhada que estd baseada na melhoria

continua das actividades da instituigdo.

9. Este estudo traz contributos para as mudangas registadas na forma de avaliagéo do
desempenho das bibliotecas universitarias, derivadas da sua concepcao
organizacional e do seu novo papel como CRAI na transicdo da Sociedade de

Informac&o para a Sociedade do Conhecimento.
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10. Uma dltima recomendacdo, deste estudo, para a gestdo de servicos, € a sua visao
pratica do sistema de medi¢do do desempenho da unidade de informacéo necessario

ao processo de avaliagdo e atomada de decisdo.

9.1.3. LimitacOes e orientacOes sobre futuras investigacoes

As conclusdes referidas ndo podem deixar de ter em conta as limitacGes deste
estudo e suas consequéncias, algumas ja assinaladas no Capitulo 5, como sejam:
atendendo a especificidade da unidade de informacéo e as particularidades da amostra,
os resultados obtidos ndo serem portanto, generalizaveis as demais bibliotecas
universitarias, apenas ao contexto local desta unidade de informacéo; relativamente ao
modelo de relacBes entre variaveis proposto, os resultados parecem provar que ele é
compativel com os nossos dados empiricos, exigindo a sua confirmacdo com a
realizacdo de estudos longitudinais; o facto de se ter utilizado para a recolha de dados
uma metodologia de questionario por auto-relato, o que limita a informacdo recolhida
as percepcdes conscientes subjectivas dos utilizadores sobre a avaliacdo da qualidade de
servico, ao que desta percepcdo estdo disponiveis a revelar, a sua honestidade e

disponibilidade para o fazerem.

Os resultados obtidos neste estudo estdo de acordo, na sua globalidade, com o
modelo de multiplos-atributos ou de satisfacdo do eleitorado em que nos basedmos.
Contudo, a introdugdo no estudo de outras partes interessadas - leitores externos,
funcionérios e estudantes de doutoramento - possibilitam uma contribuicdo e uma

leitura mais alargada da qualidade de servico.
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Os resultados do presente trabalho, constituem também, um contributo a
considerar pelas bibliotecas universitarias para desenvolverem instrumentos de

avaliagcdo, de modo a corrigir assimetrias da realidade percebida pelos utilizadores.

Esta investigacdo deixou ainda em aberto varias questbes, pois existe a
necessidade continua de explorar o complexo relacionamento entre a qualidade de
servico e a satisfagdo com o servigo no meio bibliotecario, e em ambos 0s niveis, macro
e micro (Cullen, 2000a). Por exemplo, embora o presente estudo represente um inicio
para incluir indicadores que avaliem os novos ambientes caracterizados pelos servigos

electrénicos, falta ainda efectuar muito trabalho nesta area.

Este desafio, foi ja encetado com os trabalhos de Parasuraman, Zeithaml e
Malthotra, na area do Marketing dos Servigos, e Hernon e Calvert (2005), na area da
Biblioteconomia, com a criagdo, desenvolvimento e validacdo de instrumentos de
medida da avaliagdo da qualidade de servico prestados pela Internet (e-service) e na
identificacdo de dimensfes criticas para avaliar estes novos contextos. Neste sentido,
uma das vias de progressdo do presente estudo insere-se na inclusdo destes novos
ambientes, que caracterizam as bibliotecas universitarias dos nossos dias. Trata-se de
um desafio actual, que requer investigacdo para uma melhor compreensdo dos
determinantes da qualidade de servico de unidades de informagdo com ambientes

electronicos (e-SQ).

Por outras palavras, o intercdmbio entre as avaliacdes tradicionais da qualidade
de servico, realmente desempenhada nos encontros de servico face-a-face nas

bibliotecas, e nos encontros virtuais atraves dos servigos electronicos, origina um
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complexo trabalho, que se caracteriza pelo enquadramento de uma nova biblioteca
(CRAI) para um novo utilizador, que pode levar a novos desafios e gerar novas formas

de avaliagdo sobre o funcionamento dos servigos no futuro.

Neste sentido, recordamos as palavras de Lincoln face aos ambientes de
mudanga:

The new user and the new library are hybrids, the first striving for texture and
mastery, the latter attempting to achieve comprehensiveness and density. Both are
a creation of, and at, the node where information explosion, culture, performance,
cyberspace, habitus, privacy, and the social construction of self crosscut each
other. (Lincoln, 2002, p.14)

As bibliotecas universitarias continuam a promover 0s servicos tradicionais,
enguanto tentam ao maximo promover 0s servigos através das novas tecnologias. Esta
dindmica mista do tradicional e da novidade, do real e do virtual, faz com que a gestéo
da qualidade de servi¢o nas bibliotecas necessite de continua reavaliacdo, medicdo e

avaliacdo de processos.

Este trabalho ndo ficaria concluido sem tecer algumas consideracGes sobre o
presente estudo, face a convergéncia e a consisténcia dos resultados obtidos com a
utilizacdo de uma abordagem multimétodo (triangulacdo metodoldgica). No quadro do
constructo da qualidade, os resultados qualitativos do presente estudo devem ser
antecipadamente considerados. A analise qualitativa proporcionou uma convergéncia de
indicadores utilizados nos meétodos quantitativos, nomeadamente na construcdo da
estrutura do instrumento de avaliagdo utilizado, permitindo, assim, que outras

dimensGes do constructo da qualidade de servigo em bibliotecas possam ser reveladas.
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Uma outra contribuicéo refere-se aos metodos qualitativos, utilizados através das
sessOes de grupos de discussao, que permitiram identificar &reas especificas de servigo
deficiente e, deste modo, aumentar a nossa competéncia na intervencédo e no desenho de
estratégias e de processos de melhoria. Tornou-se uma ferramenta essencial, quer para
0s estudantes e professores, quer para os profissionais de informacgdo, no
desenvolvimento de espacos de comunicacgdo. Esta contribuicdo caracterizou-se pelo
incremento na empatia, no relacionamento, no questionamento, na aproximacao,

orientagéo e suporte nos processos de ensino-aprendizagem.

Uma outra contribuicdo, que estd implicita no recriar a cultura de avaliacdo dos
servicos bibliotecarios, traduz uma missao que obteve consisténcia com os resultados do
nosso estudo, assim como a criacdo de espagos de proximidade com os utilizadores
orientados na anélise de necessidades. Estas analises de necessidades contribuiram para
a elaboracdo de programas especificos de acordo com o perfil dos utilizadores, no
ambito da formagéo de utilizadores, no quadro da literacia digital com o foco nos

resultados de aprendizagem.

Decorrente destes espacos de encontro, emerge a constatacdo de que 0s
profissionais da informacdo encontram-se numa encruzilhada entre a informagéo
impressa e a virtual, e que precisam de uma atitude critica e criacdo de uma orientacao
aos utilizadores, de forma a ajuda-los na transformacgéo do caos existente da grande

massa de informacéo disponivel em informacéo valida e credivel.

Este trabalho exigiu a constru¢do de um instrumento de avaliacdo da Qualidade

de Servigo e da Qualidade Global. A construcdo deste instrumento é importante, uma
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vez que esta adaptado ao contexto cultural portugués, e as preocupagdes dos docentes e
jovens universitarios no dominio da qualidade de servigo percebida de uma biblioteca
universitaria. Nomeadamente, a escala da qualidade de servigo e da qualidade global,
tém bom poder discriminativo e boas qualidades psicométricas (consisténcia interna,
validade factorial, validade de constructo), sendo possivel a sua utilizacdo noutras
investigacGes. Mas, ndo pode servir como Unico meio de medida da qualidade de
servico nas bibliotecas universitarias, necessita de ser ciclicamente reformulada,

acompanhando a rapida evolugdo do universo da informacé&o.

Neste ambito, espera-se que outros estudos possam contribuir para refinar o
instrumento desenvolvido num processo interactivo, qualitativo e quantitativo, no
quadro de um processo continuo. A sua utilizacdo permite, ainda, com a devida
prudéncia, a comparacdo de um maior nimero de bibliotecas, quer de uma mesma
universidade, quer doutras instituicbes  universitarias, inseridas num processo

sistematico de aprendizagem de boas préticas (benchmarking).

A terminar, espera-se que este trabalho possa contribuir para uma melhor
compreensdo deste constructo com informacdo que ajude na gestdo da qualidade de
servigo desta unidade de informacdo e, assim, possibilite a criagdo de um programa de
melhoria continua da qualidade de servico, de forma a colmatar a discrepancia existente

nalgumas areas identificadas pelos utilizadores.

Para concluir, fica aquela que €, possivelmente, a mais importante qualidade de
uma unidade de informacéo orientada para o servico: a sua capacidade de aprendizagem

e 0 reconhecimento de que o utilizador é quem mais ensina.
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GLOSSARIO

“Observar e ver é tdo distinto como estar alerta e ser atento. Assim, torna-Se Curioso
que haja quem queira tanto, nas diversas ciéncias, demonstrar a realidade a partir do seu
conhecimento, quando a realidade mais inantingivel — talvez de mais dolorosa — seja a que nos
‘entra pelos olhos dentro’, a comegar pela nossa. Afinal, dificil — na vida — ndo é a distancia

mas a proximide”.

(Eduardo S4, 1999)
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1. GLOSSARIO*® DE TERMOS DE QUALIDADE EM
BIBLIOTECAS

Acessibilidade: facilidade com que se utiliza um servigo ou equipamento [ISO 11620].

Actividade: conjunto de tarefas inerentes a prossecucdo de uma competéncia resultante da
missdo de um servigo/organismo, a qual sdo afectos recursos préprios, cujo fim exige uma
decisdo especifica; ou conjunto articulado de tarefas realizadas por um grupo ou conjunto de
pessoas, com recursos proprios e objectivos temporalmente fixados de acordo com as

necessidades, prioridades e recursos disponiveis.

Adequacao: adequacdo de um dado indicador a avaliacdo de uma actividade especifica [ISO
11620].

Ambiente de trabalho: conjunto de condigGes sob as quais o trabalho é executado.

Analise SWOT: andlise dos pontos fortes e dos pontos fracos, das oportunidades (vantagens

potenciais) e das ameagas (dificuldades potenciais) de uma organizagao.

Aprendizagem: obtencdo e compreensao/entendimento da informacdo que pode conduzir a
melhoria ou mudanga. Exemplos de actividades de aprendizagem na organizagdo incluem
pontos-chave de avaliacdo da qualidade, com avaliacGes conduzidas interna e externamente e/
ou auditorios e estudos de boas praticas. Exemplos de aprendizagem individual incluem

formagé&o e qualificagdes profissionais.

Aprendizagem ao longo da vida: processo educativo e formativo, cuja duracdo se

confunde com o tempo de vida dos individuos, desde que nascem até que morrem.

32 . - S
Nota: Sempre que se considerou adequado, utilizaram-se e adaptaram-se defini¢des j& existentes,

fazendo-se referéncia as fontes donde foram extraidas.
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Atendimento: contacto de informacdo directo entre o utilizador e o colaborador da
biblioteca com vista, regra geral, a satisfagdo de determinadas necessidades manifestadas pelo
primeiro. Esse contacto de informacdo pode ocorrer presencialmente, através do
estabelecimento de uma interface entre o utilizador e o fornecedor do servigo/produto
(atendimento presencial), ou a distancia, efectuando-se o contacto por carta, correio electronico,
fax e telefone (atendimento a distancia).

Avaliacao: acto de apreciar os resultados da acgéo, de forma a averiguar a sua relagdo com os
objectivos fixados, 0s recursos consumidos e os impactos produzidos sobre a realidade, bem
como de examinar se 0s mesmos resultados poderiam ter sido obtidos a um menor custo;
processo de estimativa da eficacia, eficiéncia, utilidade e relevancia de um servigo ou
equipamento [ISO 11620].

Base de dados: coleccdo de dados ou registos (factos, dados bibliograficos e textos)
armazenados electronicamente, que possui uma interface para o utilizador e um software para

recuperacao e manipulacéo dos dados comuns [ISO 2789:2003].

Nota 1: Geralmente estes dados ou registos sdo coligidos em funcdo de uma determinada intencdo e estdo
relacionados com um tdpico especifico. Uma base de dados pode ser editada em CD-ROM, disquete ou por outro
meio de acesso directo, ou pode corresponder a um ficheiro de computador acessivel, por exemplo, via internet [adap.
I1SO 2789:2003].

Nota 2: As bases de dados licenciadas sdo sempre contadas separadamente, mesmo que 0 acesso a essas bases de
dados seja feito através de uma mesma interface [ISO 2789:2003].

Base de dados de resumos e indexacgao: coleccéo de referéncias bibliograficas que,
de forma continuada, fazem a apresentacdo e analise de publicagdes em série e/ou de outros
titulos geralmente relacionados com uma disciplina ou é&rea geografica comum [ISO
2789:2003].

Nota: Compreende ferramentas de indexacdo e referéncias electrénicas, que em formato impresso seriam
contabilizadas como publicagdes periddicas. Nao sdo aqui contempladas as bases de dados que primariamente
contenham textos integrais [1SO 2789:2003].

Base de dados de textos integrais: coleccdo de textos originais (monografias,
relatérios, artigos de revistas, etc), musica impressa, documentos cartograficos ou graficos [ISO
2789:2003].

Nota 1: As patentes e as publicacfes em série electronicas ndo sdo aqui contabilizadas.

Nota 2: Uma base de dados contendo uma mistura de textos integrais, imagens em movimento ou som e outros itens
deve ser contabilizada com uma base de dados em formato texto e/ou multimédia [ISO 2789:2003].

Balanced scorecard: técnica para avaliar uma organizacdo, através da utilizagcdo de
indicadores, a partir de diferentes estratégias. Este modelo implica que haja coordenacdo entre
0s objectivos de curto e de longo prazo, entre a estabilidade e a mudanca, assim como entre 0s

processos internos e as relagdes com as partes interessadas exteriores a organizacéo.
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Benchmarking: técnica ou processo sistematico de aprendizagem de boas préaticas e
comparagdo de resultados e processos organizacionais entre duas ou mais organizages. O
objectivo é que, através da aprendizagem sobre melhores praticas, estas sejam aplicadas, bem
como sejam alcangados os mesmos niveis de desempenho ou superiores. Pode desenvolver-se
dentro da mesma organizacao, entre alguns dos seus departamentos (benchmarking interno), ou

entre diferentes organizagoes a nivel nacional ou internacional.

Benchmarking de processos e resultados: compara actividades e processos. O
benchmarking de resultados compara resultados, impactos e outros indicadores de resultados,
tais como a qualidade, eficiéncia e a eficacia de custo. Em ambos os casos, o objectivo é
melhorar operagGes e processos criticos especificos. Existe complementaridade entre o
Benchmarking de processos e resultados, sendo os dois habitualmente necessarios para se

chegar a conclusdes sobre a melhor prética.

Benchmarking estratégico: técnica utilizada quando as organizagdes procuram melhorar
0 seu desempenho global, através da analise de estratégias de longo prazo e iniciativas gerais
que tenham conduzido ao sucesso. Envolve a comparagdo de aspectos fundamentais, tais como
competéncias essenciais, desenvolvimento de novos produtos e servicos, alteracdo na
conjugacéo das actividades ou melhoria da capacidade para lidar com mudangas no ambiente da

organizagéo.

Biblioteca: organizacéo, ou parte de uma organizacéo, cuja principal finalidade é manter uma
coleccdo de documentos e facilitar, por via dos servigos prestados pelo pessoal, a utilizacdo
desses documentos de forma a satisfazer as necessidades de informagdo, investigacdo,

educacionais ou ludicas dos seus utilizadores [ISO 11620, adaptada da ISO 2789].

Nota: Os documentos (materiais) tanto podem ser do tipo tradicional, estando, portanto, disponiveis como objectos
fisicos, como podem estar acessiveis nas suas formas electronicas. As bibliotecas podem, ainda, ampliar os seus
servicos de modo a disponibilizar documentos que nao fazem parte da sua propria colecgao.

Biblioteca universitaria: biblioteca que é parte integrante de uma universidade ou uma
instituicdo académica de ensino superior, organizada e gerida para satisfazer as necessidades de

informacao dos estudantes, professores e pessoal da instituicdo.
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Bottom-up: direccdo do fluxo de informagdo ou das decisdes, no seio de uma organizagao,
dos niveis hierarquicos mais baixos para os niveis hierarquicos mais altos. O oposto designa-se

por top-down.

Brainstorming: técnica usada para maximizar a geragdo de ideias, num curto periodo de
tempo, provenientes de um grupo de pessoas, tendo normalmente em vista identificar causas ou
solucdes de um problema, ou desenvolver inovacdes (produtos, processos, métodos de
trabalho). Consiste em estimular e reunir ideias dos participantes da reunido, sem nenhuma

preocupacdo critica, até que se esgotem todas as possibilidades.

Capacidade: aptiddo de uma organizacdo, sistema ou processo para realizar um produto que

satisfaca os requisitos desse produto.

Cargo: lugar desempenhado por uma pessoa huma organizagéo a que correspondem direitos e

deveres face aos outros.

Caracteristica: elemento diferenciador.

Caracteristicas da qualidade: caracteristica intrinseca de um produto, processo ou

sistema, relacionada com um requisito.

Centros de recursos de aprendizagem e investigacdo (CRAI): trata-se de um
espaco fisico e virtual, flexivel, donde convergem e se integram infra-estruturas tecnoldgicas,
recursos humanos, espagos e equipamentos e servigos (proporcionados em qualquer momento e
acessiveis desde qualquer lugar) orientados a aprendizagem do aluno e para a investigagdo. A
gestdo e 0 acesso na unidade de informag&o, tanto da informacéo impressa, como da electronica,
oferecem a sua experiéncia na organizacdo da informagdo; a prestagdo de servi¢os in situ e
virtuais; na planificacdo de espagos e recursos electronicos proprios, partilhados e/ou
consorciados; na normaliza¢do de processos e procedimentos internos, na adopc¢do de normas
fundamentalmente internacionais (e.g., normas ISBD, Metadados (Dublin Core), protocolo Z39-

50); no uso de sistemas automatizados de gestao de bibliotecas; e na formacao de utilizadores.

Certificacao: procedimento através do qual uma terceira parte acreditada da uma garantia
escrita de que um produto, processo, servico ou sistema esta em conformidade com requisitos

especificados.
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Ciclo de gestéo: conjunto de etapas com influéncias reciprocas, capazes de garantir a
fixacdo de objectivos, a execucdo dos mesmos pela mobilizacdo dos diferentes tipos de recursos
organizacionais necessarios e a avaliacdo dos resultados obtidos.

Cidadao/Cliente: relacionamento duplo que existe com a Administracdo e, por um lado,
com aqgueles que sdo utilizadores dos servicos (clientes) e, por outro lado, com todas as pessoas

gue, enquanto cidadaos e contribuintes, tém interesse nos servicos e nos seus resultados.

Circulacao: nimero de exemplares emprestados para uso de um determinado utilizador,
geralmente (ainda que nem sempre) fora da biblioteca. Inclui o empréstimo inicial e as

renovacdes, colecgdo geral e reservas.

Consulta em sala (in house material use): uso de exemplares na biblioteca, ndo

solicitados no servico de empréstimos.

Circulo(s) da qualidade: é um grupo composto por um maximo de 7 profissionais,
voluntarios, de uma unidade ou subunidade funcional, com um coordenador. Relnem-se
semanal ou quinzenalmente, em periodo laboral (ou, fora dele, com a anuéncia de todos os
participantes), e os temas a tratar estdo relacionados com equipamentos, métodos de trabalho e
procedimentos a adoptar nas suas actividades diarias. Estuda as causas dos problemas
detectados e propde solucbes que, quando ultrapassam a sua competéncia, sdo levadas pela
Equipa da Qualidade aos superiores hierarquicos. Os Circulos da Qualidade constituem um
elemento importante da gestdo da qualidade, porque facilitam a participacdo do pessoal na vida
da organizagdo, contribuem para a melhoria das relacbes e para a responsabilizacdo e

empenhamento de todos na melhoria do seu desempenho.

Cliente: organizacdo ou pessoa que recebe um produto/servico [adaptado da NP EN 1SO
9000:2000].

Exemplo: Consumidor, cliente, utilizador final, retalhista, beneficidrio e comprador.

Nota 1: Um cliente pode ser interno ou externo a uma organizagéo.

Nota 2: Os destinatarios dos produtos/servigos fornecidos pela unidade de informacédo, vulgarmente designados
“utilizadores”, podem ser entendidos como sendo os clientes externos da unidade de informag&o. Os colaboradores da
organizacdo em que a unidade de informagéo se insere podem ser considerados clientes internos [adaptado de NP EN
1SO 9000].

Cliente externo: é o destinatario final do produto.

Cliente interno: é o profissional que esta ligado ao processo de producdo e que, em alguma
fase deste, é o destinatario intermédio de algo produzido noutro posto de trabalho a montante do

Seu.
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Clima organizacional: percepcdes sobre os valores, normas, crengas, praticas e

procedimentos organizacionais, partilhadas pelos membros de uma organizacéo.

Cdédigo deontoldgico: conjunto de regras de conduta e recomendages para um certo
grupo profissional ou organizacdo. Pode também ser aplicado a actividades especificas, como a

auditoria e o benchmarking.

Coleccao: totalidade de documentos que uma biblioteca/servigo de informacéo coloca a

disposicéo dos seus utilizadores.

Competéncia: saber aplicavel, quer ao nivel do saber-fazer, quer do saber estar ou do saber
ser, concretizada na capacidade de mobilizagdo efectiva dos recursos. Pode também ser

aplicagdo de conhecimentos, aptiddes e comportamentos no desempenho.

Nota 1: Saberes sdo conhecimentos, saberes-fazer sdo métodos e técnicas, saberes-estar sdo atitudes e saberes-ser sdo
comportamentos.

Compromissos: padrdes de desempenho assumidos entre a organizagao e os seus clientes.

Estes compromissos devem estar expressos na Carta da Qualidade.

Comunicacdao: acto, efeito ou meio de comunicar entre 0 emissor (0 que envia a mensagem)
e o receptor (0 que recebe a mensagem). Pode ser também definida, no seu sentido mais lato,
como a mudanca de mentalidades, mensagens ou informacdo, através de sinais, escrita,

comportamento e discurso.

Concepcdao e desenvolvimento: conjunto de processos que transformam requisitos em

caracteristicas especificadas ou em especificacdes de um produto, processo ou sistema.
Confirmacao metroldgica: conjunto de operacdes necessarias para assegurar que um
equipamento de medicdo esta em conformidade com o0s requisitos para a sua utilizacdo

pretendida.

Conformidade: satisfacdo de um requisito.
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Conhecimento: parte da hierarquia constituida por dados, informagéo, e conhecimentos. Os
dados séo factos em bruto. A Informagéo sdo dados inseridos num contexto com perspectivas.
O conhecimento é informag&o orientada para a ac¢&o.

Controlo da qualidade: parte da gestdo da qualidade orientada para a satisfacdo dos

requisitos da qualidade.

Controlo estatistico da qualidade: actividades centradas na monitorizacéo,

nomeadamente na analise de desvios.

Correccéo: accédo para eliminar uma néo conformidade detectada.

Criatividade: criacdo/geracdo de ideias para novas ou melhores praticas do trabalho e/ou de

produtos e servigos.

Cultura: toda a gama de comportamentos, ética e valores que sdo praticados, transmitidos

pelos membros da organizacéo.

Cultura organizacional: caracteristicas culturais de uma organizagdo, geradoras de
sentidos, valores e crencas, lendas e mitos, criadoras de rituais e cendrios. Esta estritamente
ligada a lideranga e influencia a forma de decidir, pensar e aprender na mesma, condicionando

a sua evolucéo, transformac&o e destruicao.

Defeito: ndo satisfacdo de um requisito relacionado com uma utilizacdo pretendida ou

especificada.

Desempenho: nivel de resultado ou medida das realizages alcangadas por um individuo,
equipa, organizagdo ou processo, face a objectivos previamente definidos; eficacia na prestacdo
de servigos pela biblioteca e eficiéncia na afectacéo e utilizacdo de recursos na prestacdo desses
servicos [1SO 11620].

Desenvolvimento organizacional: processo de procura constante de adaptacdo da

organizacdo aos desafios externos e de realimentacdo da sua dindmica interna, actualizando

estruturas e comportamentos.
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Despesas correntes: despesas com o pessoal e com recursos que sdo regularmente usados
e substituidos, ndo compreendendo, portanto, despesas de capital como as que sdo geradas pela
construcdo de novos edificios, por ampliacdes ou alteracdes em edificios j& existentes e pela

aquisicao de equipamento informético [1ISO 11620].

Nota: As despesas correntes incluem normalmente: remuneragdes e salarios (incluindo subsidios aos empregados,
custos sociais, etc.), custos com a aquisi¢do de documentos para a colec¢do, custos administrativos, manutengéo de
edificios, colecgdes, etc., custos de arrendamento ou custos de desvalorizagdo de edificios e equipamento, e outras
despesas de funcionamento (aquecimento, iluminagdo, electricidade, etc.).

Diagnostico organizacional: determinagdo do estado da organizagdo, tendo por
referéncia os desafios que se confrontam, face a leitura da sua identidade e missao especifica,

quer ao nivel dos resultados, quer do grau de satisfacdo e coesdo internos.

Direccao: 6rgdo responsavel pela gestdo ou conducdo da organizagéo ou servico.

Disponibilidade: grau de capacidade da unidade de informacdo para disponibilizar
documentos, equipamentos ou servigos no momento em que estes sdo solicitados pelos clientes
[adaptado a partir da 1ISO 11620].

Documento: informacdo e respectivo meio de suporte; informacdo registada que num
processo documental pode ser tratada como uma unidade, independentemente da sua forma

fisica e caracteristicas [1ISO 2789].

Economia: expressdo economia refere-se, neste contexto, a poupanga de recursos

financeiros. Ndo tem qualquer relacdo com resultados ou objectivos.
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Indicadores de Avaliacdo de Desempenho
Eficiéncia

Necessidades Resultados
A A Hicicia
Impactes / Efeitos

(In A. Neves, 2002, p.182)

Eficacia: medida do grau de prossecucéo dos objectivos estabelecidos [ISO 11620].

Nota: Uma actividade € eficaz, quando maximiza os resultados que se espera obter (ver figura

referente aos indicadores de avaliacdo de desempenho).

Eficiéncia: medida da utilizacdo de recursos na prossecucdo de um dado objectivo [ISO
11620].

Nota: Uma actividade é eficiente quando minimiza a utilizacdo de recursos ou quando produz um melhor
desempenho usando os mesmos recursos (ver Figura referente aos indicadores de avaliagdo de desempenho).

Empowerment: processo pelo qual se atribui influéncia ou poder acrescido as pessoas
(cidadaos ou colaboradores), designadamente através do envolvimento no processo de decisdo,

concedendo autonomia.

Empréstimo: transaccdo que tem por base o empréstimo de um documento em forma néo-
-electrdénica ou de um recurso electrénico em suporte fisico, directamente a um utilizador ou

instituicdo, por um periodo determinado de tempo [adaptado da ISO 2789 e da ISO/DIS 2789].

Nota: Este conceito abrange todos os documentos destinados a empréstimo. S&o considerados empréstimos o0s
documentos copiados que sdo fornecidos em lugar dos originais (incluindo faxes) e impressdes de documentos
electrénicos feitas pelos funcionarios da unidade de informag&o para os clientes. Os empréstimos interbibliotecas, tal
como as renovagdes, estdo igualmente incluidos.

Ensaio: determinacdo de uma ou mais caracteristicas de acordo com um procedimento.

Ergonomia: adaptacdo das condigdes de trabalho, incluindo condigbes materiais e

ambientais, ao homem e grupo de trabalho.

Escalas: uma coleccdo de itens, cujas respostas sdo classificadas e combinadas para

produzirem uma nota da escala. Por outras palavras, quando um grupo grande de questdes ou
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itens é criado para avaliar a mesma dimensdo, atributo ou traco, factor, etc., que € suposto terem
uma correlacdo elevada entre si, € que devem ser somados para fornecer uma nota dessa
dimensdéo, atributo, traco, factor, estamos na presenca de uma escala. Idealmente, uma escala
deve ter pelo menos 20 itens, em que metade sdo fraseados pela negativa e a outra metade pela
positiva. H4, no entanto, autores que aceitam trés itens e, hoje, é frequente encontrar dimensées

definidas por um ou dois itens.

Equipa (de trabalho): membros de uma organizagdo que t¢ém como objectivo comum a
melhoria dos servigos a prestar ao cliente. No trabalho em equipa, cada um é responsavel pelo

sucesso ou fracasso do resultado final conjunto.

Equipamento de medic&o: instrumento de medigdo, software, padrdo de medicdo,
materiais de referéncia ou aparelhos auxiliares ou uma das suas combinac@es, necessarios para

realizar um processo de medicéo.

Equipamentos: equipamentos, salas de estudo, etc., postos a disposigdo dos clientes pela
unidade de informacdo [adaptado da 1ISO 11620].

Nota: Inclui fotocopiadoras, terminais de computador, postos de consulta de CD-ROM e DVD, lugares para leitura e
salas de estudo, mas exclui casas de banho, cafés e telefones publicos.

Especificacado: documento que estabelece requisitos.

Espirito de equipa: valor que incorpora a definicdo de objectivos comuns, a defesa de
interesses comuns e a concretizagdo de comportamentos de eficicia, de solidariedade,

motivacao, bem-estar, realizagdo pessoal e entreajuda.

Estado da arte: estado de desenvolvimento, num determinado momento, no que diz respeito
a um produto, processo ou servico, baseado em descobertas cientificas, tecnoldgicas e

experimentais relevantes e consolidadas [ISO 45020].
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Estratégia: plano de accdo para cumprir os objectivos de uma organizagdo; planeamento,
definicho de accOes a desencadear. Por outras palavras, linha de actuacdo de uma
organizagéo/servigo face a metas ou alvos a atingir de acordo com a leitura da sua missdo
(objectivos estratégicos), de acordo com a avaliagdo sistematica das oportunidades e ameagas
(gestdo estratégica) e uma visdo de futuro decorrente de uma analise prospectiva do seu campo
de acgdo e ambiente externo (pensamento estratégico). Segundo Chandler (1994), consiste na
determinagdo dos objectivos qualitativos e quantitativos de longo prazo de uma empresa, a

adopcdo de cursos de ac¢do e a alocagdo de recursos necessarios para atingir esses objectivos.

Estrutura: conjunto de infra-estruturas, factores/componentes, de natureza material e
imaterial em que assenta o funcionamento da organizacdo, incluindo componentes fisicas
(arquitectura fisica e tecnoldgica), demograficas (estrutura demogréafica), organizativas
(estrutura orgénica), informacionais (arquitectura da informacdo), financeiras (estrutura

orcamental) e culturais (cultura).

Estrutura organica: conjunto de 6rgdos e servicos e suas relagbes, que conferem

capacidade a ac¢do de uma organizag&o.

Estrutura organizacional: cadeia de responsabilidades, autoridades e relagoes entre as
pessoas [NP EN 1SO 9000:2000].

Estudos de satisfac&o de utilizadores: séo considerados uma das chaves do sistema
de qualidade na organizagdo. Proporcionam elementos que permitem tomar decisdes ao
determinarem o que se designa por necessidades de informacéo e as solicitacGes dirigidas aos
servicos. As primeiras referem-se as necessidades que existem de forma latente na comunidade
de utilizadores e ndo sdo solicitados explicitamente, enquanto que as segundas referem-se
aquelas necessidades que sdo expressas perante um servico de informacdo com a intengdo de
serem atendidas de forma oportuna - no caso das bibliotecas, tratar-se-a de servigos ao publico,
cobertura das colecgdes, tipo de informacdes requeridas ou ajustadas aos processos de oferta de
servigos. Estes estudos apresentam caracteristicas diferentes, segundo o seu ambito de

aplicacdo, e devem tomar em conta o contexto local em que sdo implementados.

Etica: moral universal que a organizacdo adopta e que permanece cOmo aquisicao.
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European Foundation for Quality Management (EFQM): é uma associagdo sem
fins lucrativos, fundada em 1988 por catorze empresas lideres a nivel europeu, com a missdo de
‘ser a forca conducente a exceléncia sustentavel na Europa’ e uma visao de‘ um mundo no qual
as organizacdes europeias sdo excelentes’. A EFQM preconiza o conceito de parceria e, como
tal, tem desenvolvido parcerias com organizacdes congéneres em toda a Europa, com o
objectivo de promover a exceléncia sustentvel nas organizagfes europeias. Estas organizacdes
nacionais trabalham conjuntamente com a EFQM na promocdo do modelo de exceléncia da
EFQM. Toma como conceitos fundamentais da exceléncia: orientacdo para os resultados,
focalizacdo no cliente, lideranca e constancia de propositos, gestdo por processos e por factos,
desenvolvimento e envolvimento das pessoas, aprendizagem, inovacao e melhorias continuas,
desenvolvimento de parcerias, e responsabilidade social corporativa.

O modelo é constituido por 9 critérios e 32 sub-critérios que identificam todos os aspectos da
Gestéo da Qualidade Total, sendo que 5 reportam-se ao que a organizacéo faz, os meios sdo: 0s
critérios de lideranca, politica e estratégia, pessoas, parcerias e recursos, € processos; e 0S
restantes 4 critérios cobrem 0 que a organizacdo alcanga, os resultados; incluem os critérios
resultados-clientes, resultados-pessoas; resultados-sociedade. E  resultados-chave da
organizagdo. Assim, o0 modelo baseia-se na seguinte premissa: Resultados excelentes no que se
refere ao Desempenho, Clientes, Pessoas e Sociedade sdo alcancados através da Lideranca na
conducdo da Politica e Estratégia, das Pessoas, das Parcerias e Recursos, e dos Processos.

Evidéncia objectiva: dados que suportam a existéncia ou a veracidade de algo.

Exceléncia: é um modelo ndo normativo que reconhece a existéncia de diversas abordagens
para alcancar a exceléncia organizacional; pratica notoria na gestdo da organizagdo e na
obtencdo de resultados baseados em conceitos fundamentais que incluem: orientacdo para
resultados, focalizacdo no cliente, lideranca e consisténcia de objectivos, processos e factos,
envolvimentos de pessoas, melhoria continua e inovacdo, parcerias mutuamente benéficas,

responsabilidade puablica (ver EFQM).

Factores criticos de sucesso: actividades ou resultados-chave em que o bom

desempenho € essencial para o sucesso da organizag&o.

Fiabilidade: frequéncia com que uma medida produz, de forma repetida e consistente, um
mesmo resultado [ISO 11620].
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Fidelizacdo do cliente: manter um contacto regular entre a organizagéo e o cliente depois

da prestacdo do servico.

Fim/Finalidade: situacdo que se deseja alcancar através da implementacdo das politicas
definidas [ISO 11620]; caracteristica essencial do estado desejavel do sistema que € objecto de
actuacdo e que, no contexto organizacional, constitui o elemento central da missdo de uma

organizacéo.

Financas: fundos a curto prazo necessarios a operacionalidade quotidiana da organizacéo e o
fundo de capital, com origem diversa, necessarios ao funcionamento da organizagdo a longo

prazo.

Follow-up: implementado na sequéncia de um processo de auto-avaliacdo e de introducéo de
mudancas na organizacdo, o follow-up serve para medir os objectivos atingidos e, a partir dai,

lancar novas iniciativas bem como ajustar a estratégia e o planeamento ao novo contexto.

Formacao: processo para proporcionar e desenvolver conhecimentos, aptiddes e

comportamentos no desempenho [adaptado da NP ISO 10015:2002].

Fornecedor: organizagéo ou pessoa que fornece um produto [adaptado da NP EN ISO
9000:2000].

Nota 1: Um fornecedor pode ser interno ou externo a uma organizagao.
Nota 2: Numa situagdo contratual um fornecedor é, por vezes, designado por “adjudicatario”.

Funcdao: finalidade interna a uma organizagdo necessaria ao desempenho da sua missdo. Sdo
funcgdes as funcdes basicas directiva, de producdo, de gestdo de recursos, que se subdividem em

subfuncgdes.

Funcdo metroldgica: responsabilidade organizacional por definir e implementar o

controlo do sistema de medicéo.

Garantia da qualidade: parte da gestdo da qualidade orientada no sentido de gerar

confianga quanto a satisfacdo dos requisitos da qualidade.
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Gerir: acto de garantir o funcionamento e sobrevivéncia/reproducdo de uma organizagdo ou

servico ou de uma realidade social.

Gestéo: actividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagéo [1ISO 9000 2000].

Gestao/estrutura: quadro de processos e métodos utilizados para assegurar que a
organizacdo pode dar cumprimento a todas as tarefas necessarias para alcancar 0s seus
objectivos.

Gestao corrente: funcdo garante da fixacdo, prossecucdo, acompanhamento, controlo e
avaliacdo de objectivos e do estado da organizacdo/servigo em cada conjuntura, de acordo com

a estratégia fixada para o seu desenvolvimento.

Gestdo da mudanca: implica saber gerir as mudancas necessarias numa organizacéo e

dominar a dindmica da mudanca, ou seja, incentivar, preparar, implementar e avaliar a mudanca.

Gestdo da qualidade: actividades coordenadas para dirigir e controlar uma organizagéo
no gue respeita a qualidade [1SO 9000:2000].

Gestdo das pessoas: forma como a organizacdo consegue que cada trabalhador
desenvolva todo o seu potencial criativo, e use as suas capacidades e conhecimentos na

prossecucéo dos objectivos do servigo.

Gestéo de processos: politica de gestdo centrada nos processos, cujos resultados finais

se traduzem num valor acrescentado, para o cliente e para a organizagéo.

Gestédo de topo: pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organizagdo ao mais
alto nivel [ISO 9000:2000].

Gestédo do conhecimento: define-se como a utilizagdo do modo mais eficaz do capital
intelectual de um negdcio, convertendo a partilha de informacao e a colaboragdo em algo quase

instintivo, que faca parte do trabalho diario.



GLOSSARIO DE TERMOS . 341

Gestdo do desempenho: processo de comunicacdo dos objectivos e metas de uma
organizagdo a todos os interessados, estabelecendo zonas mensuraveis e garantindo a melhoria

continua.

Gestdo estratégica: funcdo desenvolvida com vista a sobrevivéncia com sucesso da
organizacgdo, tendo em conta os desafios externos (oportunidades e ameacas) e o estado de

coesao interna.

Gestéo participativa: é uma vertente estratégica do Sistema de Gestdo da Qualidade.
Envolve a responsabilidade pela criacdo de um espaco de didlogo entre a hierarquia e todos 0s
grupos profissionais e a demonstracdo da verdadeira aceitacdo dos contributos validos. Induz a

penalizagdo do estilo de gestdo autoritario, paternalista e do tipo “deixa andar”.

Gestéo pela Qualidade Total (GQT)*: uma filosofia de gestdo abrangente centrada no
cliente e que se desenvolve segundo uma Optica de melhoria continua; modelo de gestdo para
alcangar a Exceléncia organizacional, que tem subjacente os seguintes conceitos fundamentais:
orientacdo para resultados, focalizagdo no cliente, lideranca e consisténcia de objectivos,
processos e factos, envolvimentos de pessoas, melhoria continua e inovacdo, parcerias

mutuamente benéficas, responsabilidade publica.

* Da designacao original, de lingua inglesa: TQM - Total Quality Management.

Grupos de discussado (Focus group): é uma metodologia qualitativa que se traduz
numa entrevista, estabelecida de acordo com um guido, que tem como propdsito atingir os
objectivos do investigador. Envolve uma estrutura minima de seis e ndo superior a doze pessoas
que tenham interesses comuns, e que ficardo reunidas por um periodo maximo de duas horas.
Durante esse tempo, 0 moderador ira4 conduzir a entrevista para que esta flua, sem necessidade
de intervencdo. O observador sera o responsavel pelas anotagdes que o auxiliardo no momento
da andlise da gravacao e/ou filmagem. Esta forma de entrevista pode ser adoptada em conjunto
com outras ferramentas qualitativas e quantitativas, utilizadas antes ou ap6s, para averiguacdes
ou confirmacdo dos dados. Nada impede, entretanto, que o grupo de discussdo seja utilizado

isoladamente como técnica de recolha de dados.

Grupo de interessados (Stakeholders): Ver Interessados na organizagéao
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Imagem externa: modo como a organizacao é vista do exterior, por todos os que com ela se
relacionam directa ou indirectamente e influenciam, de alguma forma, o seu funcionamento,
quer ao nivel da conformidade com a missdo que a organizacdo assume, quer ao nivel da

avaliacdo do modo como a prossegue.

Imagem interna: juizo de valor sobre a organizacéo, formulado pelos que nela trabalham a

partir de diferentes variaveis organizacionais, de acordo com o seu posicionamento interno.

Imagem organizacional: modo como a organizacdo € vista, quer pelos seus
colaboradores, quer pelas diferentes entidades que com ela se relacionam, formulando juizos de

valor sobre a sua raz&o de ser e a sua accéo.

Impacto: o efeito que os resultados produzem na sociedade; efeitos obtidos numa dada

realidade pela sequéncia de uma acgdo ou conjunto de acgoes.

Indicador: uma caracteristica mensuravel ou quantificavel, ou um aspecto mensuravel ou
guantificavel; expressdo (numérica, simbdlica ou verbal) utilizada para caracterizar actividades
(acontecimentos, objectos, pessoas), tanto em termos quantitativos como qualitativos, de forma
a aferir o valor das actividades caracterizadas, bem como o método que lhe esta associado [ISO
11620].

Indicador de desempenho: expressdo numérica, simbélica ou verbal que tem por base
as estatisticas da biblioteca e os dados usados para caracterizar o desempenho dessa biblioteca;
tem por finalidade funcionarem como instrumento para avaliar a qualidade e eficacia dos
servicos fornecidos pela biblioteca e para avaliar a eficiéncia dos recursos destinados a tais

servicos [1SO 11620].

Nota: Inclui tanto calculos simples, como taxas, desde que sejam usados para caracterizar o desempenho de uma
biblioteca.

Indicador de percepcao: medida subjectiva sobre um fenémeno, por exemplo, a

percepcéo do cliente sobre a qualidade de um produto ou de um servico.

Informacao: dados com significado [ISO 9000 2000].

Infra-estrutura: <organizacdo> sistema de instalacGes, equipamento e servigos necessarios

para o funcionamento de uma organizacdo [NP EN 1SO 9000:2000].
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Inovacao: capacidade que a organizagdo deve ter para aceitar novos desafios; traducédo
pratica de ideias em novos, produtos, servigos, processos, sistemas e interac¢des sociais com o

objectivo permanente da melhoria continua do seu desempenho.

Input (entrada): qualquer tipo dos recursos utilizados para a producdo de produtos ou

servicos; elementos de entrada (e.g., a pergunta numa entrevista de referéncia).

Inquérito: técnica de recolha de opinides, comportamentos e conhecimentos junto de pessoas

ou grupos especificos. Geralmente, apenas se solicita participacdo a uma parte da populacao.

Inspeccgéo: avaliacdo da conformidade por observacdo e julgamento, acompanhados de

forma apropriada, por medicGes, ensaios ou comparagoes.

Instituic&o: organizacdo ou norma que enquadra a acgéo colectiva. O papel das instituices
nas sociedade modernas relaciona-se com o desenvolvimento dos sistemas sociais que

organizam vastas areas do ambiente material e social em que vivemos.

Interessados na organizacado (Stakeholders): conjunto de entidades, directa ou
indirectamente, interessadas na actividade e no desempenho da organizagdo. Inclui clientes
(internos e externos), fornecedores, colaboradores, gestores, entidades financeiras, parceiros

sociais, etc.

ISO 9000: Conjunto de normas internacionalmente reconhecidas que garante, através da
certificacdo correspondente, a qualidade dos sistemas de gestdo da qualidade das organiza¢des
que seguiram as suas directrizes. Oferece normas de orientagdo sobre 0s requisitos
indispensaveis que deve cumprir determinado processo, produto ou servigo para alcangar o

objectivo da qualidade, alguns exemplos:

- 1SO 9000:2000. Indica os conceitos e a terminologia para um sistema de gestao de qualidade.

- 1SO 9001:2000. Especifica os requisitos e centra-se na eficacia do sistema de gestdo de qualidade para dar
cumprimento aos requerimentos do cliente.

- 1SO 9004:2000. Tem por objectivo a procura da melhoria continua de desempenho, medida através da

satisfacdo do cliente e das demais partes interessadas.

Lideranca: como os dirigentes desenvolvem e prosseguem a misséo e visdo, e desenvolvem
os valores necessarios para sustentar, a longo prazo, uma cultura de Exceléncia do servico
publico, e os implementam na organizacéo atraves de ac¢des e comportamentos adequados, e

estdo pessoalmente envolvidos em garantir que o sistema de gestdo é desenvolvido e
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implementado; tém capacidade de influenciar a ac¢do de terceiros no sentido de os fazer

contribuir de forma voluntéria, activa e criativa para objectivos comuns.

Longo prazo: refere-se geralmente a periodos de cinco a dez anos ou mais.

Manual da qualidade: documento que especifica o sistema de gestdo da qualidade de uma

organizacéo.

Mapa de processo: representacdo grafica da sequéncia de procedimentos que ocorrem

num processo.

Marketing relacional: é um processo continuo, que exige as organizagdes solicitar os
feedbacks dos seus clientes, a fim de assegurar que as suas necessidades sejam satisfeitas.
Fundamenta-se na ideia de colaborar com o utilizador sobre a base da confianga mUtua, que
facilite o desenvolvimento de relagdes a longo prazo. Onde a interactividade constitui, deste
modo, o melhor meio para as organizagdes compreenderem as percepcdes dos clientes e

responderem as suas necessidades.

Marketing de servigcos: é um ramo especifico de marketing, definido por oposicdo ao
marketing de bens, estd relacionado com o processo do servigo e ndo com o resultado do
processo, 0 que liga varias areas da gestdo (o0 marketing, a gestdo de operagdes, a gestdo da
qualidade, o comportamento organizacional ou a gestdo de recursos humanos) e caracteriza-se

como uma disciplina com uma natureza interdisciplinar.

Medic&o: medir continuamente o desempenho da organizagdo através de indicadores-chave

permitindo obter uma base comparativa da melhoria da qualidade. Exemplo de indicadores:

- Nivel de qualidade percebida. Indica a qualidade de servigo que o cliente realmente percebe da
organizacao.

- Nivel de qualidade obtida. Especifica a realidade que realmente se obtém mediante a medi¢&o objectiva
da prestacédo de servigo.

- Nivel de qualidade assignada. Trata-se da qualidade assignada pela organizacdo. Trata-se do objectivo a
atingir.

- Ponderacéo relativa. Refere-se ao peso relativo ou importancia que o cliente outorga a cada atributo,

dentro do conjunto de atributos de uma etapa ou processo. Determina-se por procedimentos indirectos.

Médio prazo: refere-se geralmente a periodos de dois a cinco anos.
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Melhores praticas: utilizagdo de métodos ou iniciativas que conduzem a organizagdo a um
desempenho excepcional. Trata-se de um conceito relativo, uma vez que pode significar a
adopcdo de praticas de gestdo inovadoras ou interessantes, as quais foram identificadas através
do benchmarking. Por vezes, é preferivel utilizar a expressdo “boa pratica”, quando ndo ¢é

possivel assegurar que ndo existe uma melhor.

Melhoria continua: técnica de mudanca organizacional, que envolve toda a organizacdo
(colaboradores e dirigentes) no esfor¢o de melhoria dos processos de trabalho, tendo em vista a

qualidade dos servigos, a satisfacdo dos requisitos, a economia de recursos e de tempo.

Melhoria da qualidade: parte da gestdo da qualidade orientada para o aumento da

capacidade para satisfazer os requisitos da qualidade.

Mercado de informagcéo e conhecimento: espaco comum onde se comercializam

ideias, teorias, experiéncias, aprendizagens e saberes.

Meta: grau de resultados que se pretende alcangar em termos de qualidade, eficiéncia, impacto,

etc. Pode ser desdobrada em objectivos pelo nivel politico ou pela organizagéo.

Microcultura organizacional: conjunto de valores e crencas especificos de um grupo de
individuos que pertencem a organizacdo, resultante da pertenca a uma estrutura ou sector com

caracteristicas proprias.

Missao: arazdo de ser de uma organizacdo; declaracéo aprovada pelas autoridades onde s&o
formulados os fins organizacionais e as suas opg¢des a nivel do desenvolvimento de servigos e
produtos [ISO 11620].

Modelo: é uma representacdo simbélica dum acontecimento ou situagdo complexa e das suas
inter-relacdes. Trata-se de uma simplificacdo e, como tal, pode ou ndo incluir todas as variaveis.
Inclui, contudo, aquelas variaveis consideradas importantes para a compreensdo do
acontecimento ou situa¢do. O verdadeiro valor de um modelo reside no facto de ser uma

abstraccdo da realidade, que pode ser usado para fins analiticos.

Modelo organizacional: principios que enformam o modo como a organizagdo divide e
integra o trabalho, expressos em unidades bésicas de trabalho e em formas de coordenagdo e

comunicagdo internas.
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Monografias: publicagdo contendo texto e/ou ilustragdes apresentadas em suportes
destinados a leitura visual, completa num Unico volume, ou a ser completada num numero
determinado de volumes [ISO 405-1].

Motivacao: grau de interesse e implicagdo no trabalho decorrente da adequagdo das

caracteristicas pessoais a natureza intrinseca ao mesmo.

Mudanca organizacional: conjunto de medidas de melhoria no estado da “organizagio-
-aparelho” necessarias para suportar 0 desenvolvimento estratégico da organizacdo, enquanto

instituicdo com uma misséo e identidade préopria face ao exterior.

N&o-conformidade: a ndo satisfagdo de um requisito.

Necessidades explicitas: estimulam directamente o cliente a aquisicéo ou a utilizacdo do

bem ou servico.

Necessidades implicitas: constituem atributos inerentes as necessidades determinantes e

permitem a plena satisfacdo do cliente.

Norma: documento, estabelecido por consenso e aprovado por um organismo reconhecido,
que fornece, para utilizagdo comum e repetida, regras, linhas de orientagdo ou caracteristicas,
para actividades ou seus resultados, visando atingir um grau de ordem éptimo, num dado

contexto.

Objectivo: alvo especifico definido para uma actividade, cuja prossecucdo contribui para a
realizacdo do fim de uma organizacdo [ISO 11620]; num determinado periodo de tempo e

susceptivel de ser avaliado.

Objectivos da qualidade: algo que se procura obter ou atingir relativo a qualidade [NP
EN 1SO 9000:2000].

Nota 1: Os objectivos da qualidade de uma organizacéo sdo geralmente baseados na politica da qualidade.
Nota 2: Os objectivos da qualidade sdo geralmente especificados para funcdes e niveis relevantes a organizagéo.
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Objectivos de curto prazo: objectivos que podem ser realizados a curto prazo,

geralmente, em menos de um ano.

Objectivos estratégicos: alvos ou metas a atingir a médio/longo prazo, que alteram o

estado do sistema que é objecto da ac¢édo, cuja concretizacao € susceptivel de avaliacéo.

Objectivos operacionais: formulagédo mais concreta de um objectivo ao nivel da unidade.
Um objectivo operacional pode ser imediatamente transformado num conjunto de actividades;
resultados fixados para ac¢do a desenvolver que contribuem para um ou mais objectivos

estratégicos, considerados desejaveis, realizaveis e susceptiveis de avaliacéo.

Observatorio da qualidade: constitui uma estratégia, que visa a pilotagem de um
“tableau de bord” especificamente construido para a auto-avaliagdo das unidades de

informacao.

Orcamentacéo: tarefa de avaliacdo de recursos financeiros necessarios a concretizacéo de

planos ou programas de acgao, ou de projectos, ou de actividades.

Orcamento: instrumento de fixagdo das receitas e despesas previstas, de acordo com grandes

rubricas, relacionadas com a origem e/ou a afectacdo dos recursos financeiros.

Organizacdao: conjunto articulado de recursos com vista a prossecucdo de uma ou mais
finalidades, que justificam a sua razdo de ser; .conjunto de pessoas e de instalacfes inseridas

numa cadeia de responsabilidades, autoridades e relacGes [adaptado da NP EN 1SO: 9000:2000].

Nota 1: A cadeia é geralmente ordenada.
Nota 2: Uma organizacéo pode ser publica ou privada.

Organizacdo de servigo publico: é qualquer instituigdo, organizacdo de servigo ou
sistema, sob direccdo politica e controlada por um governo eleito (nacional, regional ou local).
Inclui as organizac@es que lidam com o desenvolvimento de politicas e aplicacdo da lei, isto €,

matérias que nao poderiam ser consideradas estritamente como servicos.
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Output (saida): é o resultado imediato da produgdo, que pode incluir bens ou servigos. No
entanto, ha que ter em conta a distingdo entre saidas intermédias e finais. No primeiro caso 0s
produtos ou servigos sdo fornecidos por um departamento a outro departamento da mesma
organizacdo; no segundo caso, a saida tem como destinatario uma entidade externa a
organizacgdo; produtos e servicos oferecidos pela biblioteca; elementos de saida (e.g., resposta /
informacdo que satisfaca as necessidades do cliente).

Padrdo de qualidade: modelo definido dentro de uma organizagdo. Numa unidade de
informacdo, podemos considerar como exemplos 0s seguintes padrdes: satisfacdo do utilizador,
nimero de documentos consultados e emprestados, nimero de documentos consultados na
biblioteca, tempo de resposta, nimero de visitas, atendimento a distancia, uso dos
equipamentos, nimero de pessoas que fazem atendimento personalizado, servicos de referéncia
(nimero de transacgdes), grau de satisfacdo nas respostas, satisfagdo nas respostas com

tecnologias, etc..

Papel: tipo genérico de accdo exercida por uma organizacdo, servico ou pessoa junto dos
destinatarios da sua accdo e que traduz o tipo de responsabilidade que lhe esta reservada
(garantir o estado/contribuir com), e que se concretizara em formas de intervengéo especificas,

em cada conjuntura concreta.

Parceria: colaboragdo inter-organizacdes para alcance de um fim de interesse comum.
Caracteriza-se por entendimento mutuo, reconhecimento e compreensdo da identidade nuclear

do outro.

Parceria de conhecimento: colaboracéo estratégica entre organizagcdes em que recursos

e conhecimento sdo partilhados para conseguir objectivos comuns.

Partes interessadas (Stakeholders): todos aqueles que tém um interesse, financeiro
ou ndo, nas actividades da organizacao, por exemplo os cidadaos/clientes, os trabalhadores, o
publico em geral, as agéncias de inspeccdo, os media, os fornecedores, etc. Os dirigentes
politicos, tais como o Governo, representado por dirigentes eleitos (ou nomeados), e 0s
gabinetes ministeriais, sdo também partes interessadas. Nem todas as partes interessadas estdo

em situacédo de igualdade.
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Pensamento estratégico: capacidade de reflexdo prospectiva, que avalia e tira partido
para a ac¢ao concreta das oportunidades e ameacas inerentes ao campo de accao especifico e ao

ambiente externo em geral.

Perfil profissional: conjunto de competéncias, atitudes e comportamentos definidos como
necessarios para o exercicio de funcdes proprias de um grupo de profissdes afins, de uma

profissdo ou de um posto de trabalho.

Planeamento: etapa do processo de gestdo, responsavel pela fixacdo de objectivos e

programacdo da sua execucao, incorporando, ou ndo, a afectacio de meios e a orcamentacéo.

Planeamento da qualidade: parte da gestdo da qualidade orientada para o
estabelecimento dos objectivos da qualidade e para a especificacdo dos processos operacionais e

dos recursos relacionados, necessarios para atingir esses objectivos.

Planeamento estratégico: accdo tendente a definicdo e a programacgdo da accdo da

organizagéo de acordo com objectivos capazes de garantir a sua sobrevivéncia futura.

Plano de acc¢é&o: conjunto de projectos e actividades, articulados ou ndo em programas, de
acordo com o0s objectivos estratégicos fixados, e afectando 0s recursos necessarios a
concretizagdo, programada, dos objectivos operacionais necessarios a concretizagdo dos

mesmos.

Plano da qualidade: documento que especifica quais os procedimentos e recursos
associados a aplicar, por quem e quando, num projecto, produto, processo ou contrato

especificos.
Politica: é a combinac&o entre um objectivo e os meios para a sua prossecucao.
Politica da qualidade: conjunto de intengdes e de orientagdes de uma organizagdo,

relacionadas com a qualidade, como formalmente expressas pela gestdo de topo [NP EN ISO
9000:2000].
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Politicas organizacionais: linhas de actuacdo da organizacdo, relativamente aos seus

recursos internos ou a comportamentos externos, decorrentes da estratégia definida.

Nota 1: Em geral, a politica da qualidade é consentanea com a politica global da organizagdo e proporciona um
enquadramento para o estabelecimento dos objectivos da qualidade.

Ponto de encontro: conjunto de contactos que um cliente estabelece com algo/alguém da
organizacgdo. Inclui todos os contactos que se produzem desde que o cliente planeia usar um
servico até o finalizar. Permite avaliar a experiéncia do cliente (e.g., nas prestacdes, nas
percepcBes, nas insegurancas, nos incomodos, etc.). O ponto de encontro, no ambito das
percepcles, resultante de cada contacto do cliente pode ser encarado em trés perspectivas: a

tarefa, o tratamento e a tangibilidade.

Populacdo a servir: individuos que sdo os destinatarios dos servicos e materiais

disponibilizados pela unidade de informacéo [adaptado da ISO 11620].

Populacado-alvo: grupos reais ou potenciais de clientes considerados por uma unidade de
informacao como sendo objecto de um servico especifico ou utilizadores primarios de materiais
especificos [adaptado da 1ISO 11620].

Posto de trabalho: conjunto de tarefas associadas pela sua afinidade ou grau de

complexidade a que corresponde um perfil profissional.

Procedimento: modo especificado de realizar uma actividade ou um processo [NP EN 1SO
9000:2000].

Nota 1: Os procedimentos podem ser ou ndo documentados.

Nota 2: Quando um procedimento estad documentado, usa-se frequentemente a designagdo “procedimento escrito” ou
“procedimento documentado”. O documento que contém este procedimento pode ser designado por “documento de
procedimento”.

Processo: conjunto de actividades que transformam as entradas em resultados ou saidas, e
deste modo acrescentam valor. A natureza dos processos nos servigos publicos pode variar entre
as actividades relativamente abstractas, tais como as que apoiam 0 desenvolvimento das
politicas ou a regulacdo das actividades econémicas, até actividades muito concretas de
prestacdo do servico. Conjunto de actividades inter-relacionadas e interactuantes que
transformam entradas em saidas [NP EN ISO 9000:2000].

Nota 1: As entradas de um processo sdo geralmente saidas de outro processo.
Nota 2: Numa organizagdo, os processos sdo normalmente planeados e executados sob condicfes controladas de
modo a acrescentar valor.
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Processo de gestéo: conjunto de dindmicas de acgdo com vista a definicdo e partilha de
objectivos concretizadores da missdo de uma organizagdo, a congregacdo dos recursos
organizacionais necessarios a implementacdo dos mesmos e a avaliacdo dos resultados obtidos,

na perspectiva da resposta as necessidades e expectativas e da rentabilizacdo dos meios.

Processo produtivo: modo como se dispdem as actividades e tarefas e se organizam os

recursos necessarios a producédo de bens e servicos.

Produtividade: capacidade de fazer o maximo com o menor custo, ou seja, de garantir a

méaxima eficécia e eficiéncia da organizacao.

Produto: resultado de um processo [adaptado da NP EN 1SO 9000:2000].

Nota 1: Existem quatro categorias genéricas de produtos: servigos, software, hardware, materiais processados.

Nota 2: Servigo €é o resultado, geralmente intangivel, de pelo menos uma actividade necessariamente realizada na
interface entre o fornecedor e o cliente. O servigo pode incluir, por exemplo: a entrega de um produto
intangivel (ex.: o fornecimento de informacdo no contexto de transmisséo de conhecimentos).

Programa: conjunto de projectos e actividades relacionadas com um objectivo estratégico,

uma area ou dominio de acgdo ou uma forma de intervencdo da organizacéo, que constitui parte

do plano de ac¢do de uma organizagdo ou concretiza uma politica.

Programa de auditoria: conjunto de uma ou mais auditorias planeadas para um dado

periodo de tempo e com um fim especifico.

Programacao: calendarizacdo da execugdo de um plano ou programa de acgdo, bem como

de um projecto ou actividade, afectando os recursos necessarios a sua realizacao.

Projecto: processo Unico que consiste num conjunto de actividades coordenadas e
controladas, com datas de inicio e de fim, realizadas para atingir um objectivo em conformidade
com requisitos especificos, incluindo limitagcGes de tempo, custos e recursos; para o qual serd
constituida uma equipa temporéria de trabalho e serdo adjudicados recursos financeiros e

materiais estimados como adequados.

Publicacfes periddicas: revistas, acervo documental de uma hemeroteca.
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Qualidade: conjunto de propriedades e caracteristicas, de um bem ou servico, que lhe confere
capacidade para satisfazer necessidades explicitas ou implicitas dos clientes. Pode ser medida
directamente, em fungdo de um determinado padrdo, ou indirectamente pela apreciacdo ou
impacto do cliente/cidaddo [adaptado da ISO 11620]; ou grau de satisfagdo de requisitos dado
por um conjunto de caracteristicas intrinsecas [NP EN 1SO 9000:2000].

Nota 1: O termo “qualidade” pode ser usado com adjectivos como fraca, boa ou excelente.

Nota 2: O termo “intrinseco”, por oposi¢cdo a “atribuido”, significa existente em algo, enquanto caracteristica
permanente.

Reciclagem: formagéo continua dos colaboradores dentro de uma organizagao.

Reclamacao: é um direito que o cliente deve usar quando a prestacdo do servico ou o
fornecimento do produto ndo estdo conforme os requisitos. [ver Requisito]

Nota 1: O n.° 2 do art.° 6.° do Decreto-lei n.° 129/91 estabelece que todos os Servicos Publicos devem ter nos locais
de atendimento o Livro de Reclamagdes, para que os clientes possam apresentar desta forma a sua critica. Esta
informacéo € tratada superiormente e é dada uma resposta adequada ao cliente.

Nota 2: Também a Resolugdo do Conselho de Ministros n.? 36/87, de 10 de Julho, estabeleceu normas simples de

implementacéo de Caixas de Opinifes e Sugestdes, para que as informacdes ai depositadas possam contribuir para a
melhoria da qualidade dos servicos e desenvolver ac¢des apropriadas na procura de solugdes eficazes.

Recursos: bens da unidade de informacdo, designadamente pessoal, materiais, equipamentos,
espaco, etc. [adaptado da ISO 11620].

Rede: sistema informal de ligacdo das pessoas ou organizagdes sem linha normativa de

comando. Os membros da rede partilham muitas vezes valores e interesses.

Rede interorganizacional: conjunto de lacos e relagdes sociais que unem organizagdes.

Reengenharia de processos: mudanca ou melhoria que envolve um repensar radical da
forma como a organizacdo gere 0 seu negocio (processos, canais de comunicagdo, interac¢do
com as partes interessadas, Marketing, outros), incluindo a pertinéncia ou ndo de algumas das

suas actividades.

Registo: documento que expressa resultados obtidos ou fornece evidéncia das actividades

realizadas.

Relagcdo custo-eficicia: é a relagdo entre os efeitos pretendidos pelos objectivos da

organizacdo e os custos — incluindo os custos sociais — para obté-los. Ver também eficacia.
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Reprocessamento: accdo sobre um produto ou servigo ndo-conforme para o tornar

conforme com os requisitos.

Requisito: necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou obrigatéria [NP EN
1SO 9000:2000].

Nota 1: “Geralmente implicita” significa que € costume ou pratica comum para a organizagao, para os seus clientes e
outras partes interessadas, que a necessidade ou expectativa em causa estejam implicitas.

Nota 2: Deve-se usar um qualificativo para indicar a especificidade de um requisito, por exemplo, requisito de
produto, requisito de sistema da qualidade, requisito de cliente.

Nota 3: Um requisito especificado é um requisito que esta expresso, por exemplo, num documento.

Nota 4: Os requisitos podem ser originados por diferentes partes interessadas.

Reserva: acgdo desenvolvida quando um cliente solicita o fornecimento de um documento
que pertence a colec¢do da unidade de informacdo ou que se encontra em fase de aquisi¢do, mas
que ndo se encontra, no momento, disponivel [adaptado da ISO/DIS 2789].

Resultados de aprendizagem (Learning outcomes): tudo o que um estudante
deve saber, compreender e ser capaz de fazer apds completar o modulo de aprendizagem (e.g.,
unidade curricular, curso). Sdo avaliados através de critérios explicitos. Visam facilitar a

comparagédo de conhecimentos, compreensdo e competéncias adquiridas.
Resultados para o cidadao/cliente: o que a organizacéo alcanca para os seus clientes,
designadamente em relacdo as suas necessidades, exigéncias e expectativas. A satisfacdo do

cidadao/cliente ou a boa vontade para pagar 0 servico comprovam-no.

Revisao: actividade realizada para assegurar a pertinéncia, adequabilidade e eficacia do que

estiver em causa, por forma a atingir os objectivos estabelecidos.

Satisfacdo de clientes: percepcdo dos clientes quanto ao grau de satisfacdo dos seus

requisitos.

Servigo: ver Produto
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Servicos electronicos prestados pela unidade de informacao: servigo que é

fornecido a partir de servidores locais ou que esté acessivel através de redes.

Nota: Os servicos electrénicos prestados pela unidade de informagdo compreendem os recursos electronicos (sem
suporte fisico), o Catalogo Publico em Linha (OPAC), o sitio (site) da unidade de informacédo ou da entidade de
tutela, o fornecimento de documentos electrénicos (com um mediador), o acesso a Internet através da unidade de
informacdo o acesso & unidade de informagdo virtual [adaptado da ISO/DIS 2789].

Sessdao: ligacdo a um servico electrénico, estabelecida geralmente através de um log-in
[ISO/DIS 2789].

Sistema: conjunto de elementos inter-relacionados e interactuantes; conjunto de processos

que tém por finalidade a prossecugdo de um objectivo comum.

Sistema de controlo: medidas e indicadores do funcionamento do processo e do nivel da
satisfacdo do cliente (e.g., tempo médio da entrevista de referéncia, grau de satisfacdo dos
clientes, etc.).

Sistema de gestao: sistema para o estabelecimento da politica e dos objectivos e para a

concretizagdo desses objectivos [ISO 9000:2000].

Sistema de gestdo da qualidade: sistema de gestdo para dirigir e controlar uma

organizagdo no que respeita a qualidade [ISO 9000:2000].

Sociedade: todos aqueles que séo ou créem que sdo afectados pela organizacgdo, para além

do seu pessoal, clientes e parceiros.

Sociedade de informacgao: modo de desenvolvimento social e econémico em que a
aquisicdo, armazenamento, processamento, valorizacdo, transmissdo, distribuicdo e
disseminagdo de informacdo, conducente a criacdo de conhecimento e a satisfagdo das
necessidades dos cidaddos e das empresas, desempenham um papel central na actividade
econOmica, na criacdo de riqueza, na definicdo da qualidade de vida dos cidaddos e das suas

préticas culturais. Sociedade que recorre crescentemente a redes digitais de informacao.
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Titulo: palavra ou frase que aparece num documento, pela quais convém referi-lo, que pode
ser usada para o identificar e muitas vezes (embora ndo necessariamente) o distingue de outro
documento [ISO 2789].

Nota: Para efeitos de medigdo, “Titulo” reporta-se a um documento que constitui uma unidade auténoma com um

titulo distintivo, publicado numa ou varias unidades, independentemente do nimero de cépias que a biblioteca possua
desse documento.

TQM (Total Quality Management): o sistema de Gestdo pela Qualidade Total designa
uma filosofia de gestdo focalizada no cliente, que procura continuamente melhorar 0s processos
atraves da utilizacdo de ferramentas de gestdo e do envolvimento dos colaboradores em trabalho
de equipa. Existem diversos modelos de TQM, sendo os mais utilizados os seguintes: EFQM,
Speyer, Malcolm Baldridge e 1SO 9000.

Top-down: direcgdo do fluxo de informacéo ou das decisdes, dentro de uma organizagdo, dos
niveis hierarquicos mais altos para os niveis hierarquicos mais baixos. O oposto designa-se por

bottom-up.

Trabalho em equipa: principal ferramenta da Gestéo da Qualidade. Pressupde a definicdo
de objectivos comuns, desenvolvimento da criatividade na execucdo das acgdes e na procura de
solucbes, a valorizagdo do individuo, a promocdo das relagBes interpessoais e uma gestdo

participativa.
Utilizador: Ver Cliente

Validacao: confirmagéo, através de evidéncia objectiva, de que foram satisfeitos os requisitos

para uma utilizacdo ou aplicacéao especificas.

Validade: frequéncia com que um indicador realmente mede aquilo que se pretende medir
[1SO 11620].

Valor: este conceito refere-se aos valores monetarios, de bem-estar, culturais e morais. Os
valores morais tendem a ser universais, enquanto que os valores culturais podem mudar entre as
organizagOes e 0s paises. Os valores culturais de uma organizacdo devem estar relacionados
com a respectiva missdo. Podem ser diferentes entre organizacbes sem fins lucrativos e

organizag0es privadas.
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Valores: os principios e expectativas que caracterizam a forma como se comportam 0s
colaboradores da organizacgéo e sobre os quais se constroem as relagdes de trabalho. Os valores

de uma organizacéo incluem: confiancga, apoio, verdade.

Verificagao: confirmagdo, através de evidéncia objectiva, de que os requisitos especificados

foram satisfeitos.

Visdo: conceito que pressupde que o lider de uma organizacdo possua criatividade.
E motivacional e esta ligada aos valores organizacionais; € o ideal (provavelmente) exequivel
do que uma organizacdo pretende fazer e alcancar. Trata-se de uma projeccdo da imagem da
organizagdo, numa perspectiva de médio e longo prazo, que representa os resultados alcangados

(“fotografia do futuro”).
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2. GLOSSARIO DE TERMOS ESTATISTICOS

Andalise Factorial*

Componentes principais: combinacdes lineares de variaveis, possuindo propriedades,
tais como serem ortogonais umas as outras e o componente principal representar a maior

variancia dos dados, o segundo, a segunda maior variancia, etc.

Comunalidade: variancia de uma variavel, explicada pelos factores comuns. Num modelo

ortogonal é equivalente a soma dos quadrados das saturagdes dos factores.

Correlacédo: medida de associacdo de duas variaveis.

Factor: varidvel ndo mensuravel, hipotética e subjacente, que é entendida como a fonte das

variaveis observadas.

Factor comum: variavel ndo mensuravel ou hipotética, fonte da variacdo de pelo menos

duas variaveis observadas.

Factor Unico: factor que afecta uma Unica variavel observada.

Fidelidade: é o grau de consisténcia entre as multiplas medidas do constructo. A medida de
fiabilidade mais utilizada é a consisténcia interna entre as variaveis de uma escala. A motivagao
para a consisténcia interna é que os itens individuais ou indicadores da escala devem medir o
mesmo constructo e, desta forma, estarem altamente inter-correlacionados. O Alfa de Cronbach

é a medida mais extensamente utilizada para medir a consisténcia interna (Hair et al, 1995).

Nota factorial: subproduto da analise factorial; estimativa de um caso num factor subjacente

formado a partir da combinacéo linear de varias variaveis.

t : geral que se refere ao coeficiente num padréo factorial ou na matriz da estrutura.

Scree test: critério para determinar o nimero de factores a reter; é baseado num grafico de

valores proprios.
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Validade convergente: valoriza o grau no qual duas medidas do mesmo conceito estio
correlacionadas. Para esta analise, deve recorrer-se a medidas alternativas de um conceito e
correlaciona-las com a escala criada. Altas correlagdes indicam que a escala mede o conceito

que se pretendia (Hair et al., 1995).

Validade discriminante: é o grau no qual dois conceitos conceptualmente parecidos
diferem. O teste empirico €, de novo, a correlacdo entre as medidas , mas desta vez a escala esta
correlacionada com uma medida parecida, mas conceptualmente diferente. Neste caso, a
correlacdo deve ser baixa, demonstrando que a escala € conceptualmente distinta de outro

conceito parecido (Hair et al., 1995).

Validade de uma escala: é a medida em que uma escala ou um conjunto de itens
representa com precisdo o conceito em estudo. As formas mais utilizadas para medir a validade
de uma escala sdo a validade convergente e a validade discriminante (Green, Salkind & Akey,
2000).

Valor proprio: propriedade matematica duma matriz, usada como critério para a

extraccao/retencdo dum dado nimero de factores.

Varimax: método de rotacdo ortogonal que simplifica a estrutura factorial, maximizando a

variancia de uma coluna da matriz-padrao.

Unidimensionalidade: é um dos pressupostos subjacentes e requisito essencial para
construir uma escala, o que significa que os itens estdo fortemente associados uns com 0s
outros, representando um Unico conceito. A técnica mais utilizada é a analise factorial,
realizando uma valorizagdo empirica da dimensionalidade do conjunto de itens, determinando o
nimero de factores e 0s pesos de cada variavel sobre o factor ou factores. O teste da
unidimensionalidade consiste em que, huma escala, 0s itens tenham pesos elevados num Unico

factor.
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Andlise de Variancia**

F-ratio : permite concluir se a variagdo nas médias dos grupos é maior do que o que se poderia
esperar do acaso — tal ocorre quando o valor de F é largamente superior a 1.000. Este valor é
obtido, dividindo a média dos quadrados intergrupos pela média dos quadrados dentro grupos.

Graus de liberdade (da soma dos quadrados): nimero de termos da soma que sdo
necessarios conhecer por forma a encontrar os termos restantes e poder-se completar a soma. O
numero de graus de liberdade intergrupos obtém-se diminuindo 1 (um) ao nimero de grupos. O
numero de graus de liberdade intragrupos obtém-se diminuindo 1 (um) ao numero total de

sujeitos.

Intragrupos: refere-se a parte da variancia total proveniente das diferengas individuais

dentro dos grupos.

intergrupos : refere-se a parte da variancia total imputavel as diferencas de médias entre os

grupos.

Médias dos quadrados (Variancia): os valores intergrupos e intragrupos resultam da

divisdo das somas dos quadrados (inter e intra grupos) pelos respectivos graus de liberdade.

Nivel de significancia: reflecte a probabilidade de obter um dado valor de F numa

amostra. Quanto menor for o seu valor tanto mais significativo é o F.

Soma dos quadrados total: soma dos quadrados das diferencas entre cada observagdo

(nota) e a média global.

Soma dos quadrados (intergrupos): variagdo das médias dos grupos relativamente a
média global. E calculada através da soma das diferentes parcelas (consoante 0s grupos), cada
uma constituida pela multiplicacdo do nimero de elementos de cada grupo pelo quadrado da

diferenca entre a média do grupo e a média global.

Soma dos quadrados (Intragrupos): variacdo das notas das respectivas médias dos
grupos; diferenga entre uma observacéao (nota) e a média do grupo ao qual pertence denomina-se

residual. A soma dos quadrados é a soma dos residuais. Esta soma mede o efeito provocado na
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variavel dependente por todas as variaveis, que ndo o grupo. E a diferenca entre a soma dos

quadrados total e a soma dos quadrados intergrupos.

Analise de Regressdo Multipla***

Beta: valor “estandardizado”, também chamado “slope” ou coeficiente de regressao,
representa a mudanga na variavel dependente (valor esperado desta variavel) associado ao
aumento de uma unidade numa varidvel independente, quando as restantes variaveis

independentes se mantém constantes.

Constante a: também chamada “intercept”, representa, geometricamente, o valor da
equacao de regressdao onde o plano de regressdo atravessa o eixo dos Y, isto é, representa o
valor esperado de Y, quando todas as varidveis independentes sao iguais a zero (0).

F: valor que permite saber a significancia do efeito das varidveis independentes na varidvel

dependente (i.e., se a relagdo entre elas é significativamente diferente de zero (0).

R: valor da correlacdo mdltipla das variaveis independentes, em conjunto, com a variavel

dependente.

R? valor de R? (coeficiente de determinacdo) ajustado, podendo ser interpretado como a
proporcao da variancia original da variavel dependente, de que a equacao de regressdo da conta,
e é preferivel ao R” pois tem em linha de conta o tamanho da amostra e o0 nimero de variaveis

entradas na recta de regressao.

t: valor utilizado para testar a hipdtese alternativa a hipotese nula (Beta = 0); (a = 0),

comparando-o com um valor da tabela t de Student.

*. (e.g., Kim & Mueller, 1978)
**, (e.g., Galindo Villarddn, 2004; lversen & Norpoth, 1976; Moya Aneg6n et al., 1999)
*** (e.g., Berry & Feldman, 1985)
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AN\ =D, (OWAY Lista dos 17 Indicadores de Desempenho da IFLA [baseado nos indicadores seleccionados por Poll e Boekhorst (1998) da 1SO 11620]

INDICADOR DEFINICAO INFORMAGAO

Uso Geral da Biblioteca e Instalacfes

Define-se como a proporcdo de potenciais utilizadores que constituem Este indicador é muito Util para detectar até que ponto um dado

1 utilizadores activos do servico num dado periodo de tempo. Poder-se-a servico de informagdo é atractivo dentro da sua area de
Penetragio aprofundar o tipo de dados a extrair, subdividindo o universo de potenciais influéncia, sobretudo quando existem servigcos concorrentes
no mercado utilizadores por tipo de utilizador, por area temética preferencial, etc. dentro da mesma area — por exemplo, uma biblioteca central de

uma instituigdo universitaria onde também existem bibliotecas
departamentais.

[2] Define-se como a relacdo entre o actual nimero e distribui¢do de horas de  Como é evidente, este indicador revela-se Util para todo o tipo
Horario de funcionamento e o numero e distribuicdo de horas de funcionamento de bibliotecas.
funcionamento em  desejados pelos utilizadores.
comparagio com a

procura
Qualidade da Coleccao

O valor deste indicador é altamente subjectivo, uma vez que
depende muito da qualidade e actualizagdo da propria lista ou
[3] Determina a qualidade das coleccdes, comparando-as com listas elaboradas  bibliografia seleccionada. E esta poderd ndo coincidir nada
Listagem de por especialistas em determinadas areas técnicas e cientificas ou com  com as expectativas dos utilizadores. Todavia, € um indicador
especialistas bibliografias especializadas, isto é, identificando a percentagem de titulos que ndo requer muito esforco na recolha de dados e que
da lista ou bibliografia que constam da coleccao da biblioteca. permite comparagdes externas com colec¢des similares. A sua
utilidade é tanto maior quanto mais especifica for a area

temaética da colecgéo.
[4] Define-se como o racio entre o nimero de utilizagbes de documentos Contrariamente ao indicador anterior, este privilegia a
Utilizagdo da (circulagdo interna e externa dos mesmos) e o nimero total de documentos qualidade do documento na perspectiva do utilizador, do uso
colecgdo existentes na colec¢do num dado periodo de tempo. que este Ihe da. Awvalia as colecgdes em termos de procura.

Numa biblioteca do ensino superior em sistema de livre acesso
e com uma vasta coleccéo de periddicos, o peso da circulagdo
interna é enorme, porém, é mais dificilmente mensurével.
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INDICADOR

DEFINICAO

INFORMACAO

5]
Utilizagdo da
colecgdo por assunto

[6]
Documentos nao
utilizados

Determina a relacéo entre a proporcéo de um dado assunto na circulagéo de
documentos, a sua propor¢do nas aquisi¢des anuais, e a proporcdo do
orcamento que é gasta naquele assunto anualmente.

Constitui a percentagem de documentos da coleccdo disponiveis para
empréstimo que ndo sdo requisitados, durante um certo periodo de tempo.

Dependendo da relacdo existente entre estes trés factores, uma
dada area tematica pode ser avaliada como estando a ser
“subutilizada” ou “sobreutilizada”. Este indicador é muito util
na avaliagio da circulacdo externa ou empréstimo de
monografias.

Este indicador complementa o indicador “indicador da
colec¢do” dado que, ao invés daquele, individualiza o
documento identificando aqueles que ndo sdo requisitados.

Qualidade do Catélogo

[71
Pesquisa de
documentos

especificados

(8]

Pesquisa por assunto

Determina a proporcédo de titulos procurados pelo utilizador registados no
catalogo que o utilizador consegue recuperar.

Determina a proporgdo de titulos acessiveis por assunto ou por classificagdo
coincidente com o assunto ou classificacdo pesquisados pelo utilizador e
gue este consegue recuperar.

Este indicador depende em larga escala da qualidade de
catalogo e da formacdo do utilizador em técnicas de pesquisa,
mas também ajuda a evidenciar falhas relativamente a esses
dois aspectos, nomeadamente no que diz respeito a auséncia de
entradas remissivas ou de textos de auxilio ao utilizador.

Este indicador avalia a qualidade do catdlogo mediante o
nimero de documentos relevantes recuperados de entre o
universo total de documentos relevantes para uma dada
pesquisa por assunto ou por classificacdo, ou seja, mediante a
taxa de recuperacdo (recall).
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INDICADOR

DEFINICAO

INFORMACAO

Disponibilidade de Documentos na Colecgio

9]
Velocidade de
aquisicdo

[10]
Velocidade no

tratamento documental

[11]
Disponibilidade

[12]
Tempo de
processamento do
empréstimo
[13]
Velocidade do
empréstimo
interbibliotecas

Define-se como o periodo de tempo que decorre entre a data da publicacéo
(dia) de um documento (monografia) e a data (dia) em que aquele da
entrada na biblioteca. Este indicador pode subdividir-se em velocidade de
encomenda e velocidade de entrega. A primeira determina o periodo de
tempo que decorre entre a data da publicacdo de um documento e a data em
que é encomendado pela biblioteca. A segunda determina o periodo de
tempo que decorre entre a data em que a biblioteca encomenda um
documento e a data em que 0 mesmo da entrada na biblioteca.

Define-se como o periodo de tempo que decorre entre o dia em que um
documento chega a biblioteca e o dia em que aquele fica disponivel na
estante ou no catalogo.

Define-se como a propor¢do de material solicitado pelo utilizador que pode
ser utilizado na biblioteca (incluindo a realizacdo de cdpias) ou requisitado
para empréstimo domiciliario de imediato.

Determina o tempo médio que decorre entre o inicio de procedimentos de
requisicao levados a cabo pelo utilizador e a altura em que o documento é
entregue ao utilizador, ja requisitado, pelo servigo de empréstimo.

Pode ser determinada por varios indicadores: velocidade, cobertura e
custos. Porém, o indicador sugerido pelos autores é aquele que se

define como a percentagem de documentos solicitados local ou
internacionalmente para empréstimo interbibliotecas que sdo fornecidos no
espaco de um determinado periodo de tempo. Complementa o indicador
“disponibilidade”.

Este indicador depende quer da prontiddo do servico de
aquisicdes da biblioteca quer da celeridade do editor,
distribuidor ou livreiro. Avalia, sobretudo, a reaccdo da
biblioteca ao mercado editorial, pois se a encomenda for
realizada com bastante antecipacdo relativamente a data da
publicacdo, decerto os atrasos na chegada do documento a
biblioteca serdo minimizados e ndo serdo da responsabilidade
daquela.

Determina a qualidade da organizagdo dos procedimentos da
trabalho na biblioteca. A automatizagdo dos procedimentos e a
utilizacdo de catalogacgdo partilhada aumentam a velocidade de
tratamento documental.

Este indicador complementa ou reafirma os indicadores
“pesquisa de documentos especificados” e “velocidade de
tratamento documental”, e constitui um indicador muito
importante, pois reflecte a imagem que o utilizador tem da
biblioteca, e pode alertar para falhas na gestdo do servigo ou
para a necessidade de aumentar o nimero de recursos humanos
afectos ao tratamento técnico dos documentos.

Aplica-se unicamente ao processamento de empréstimos
internos, ou seja, ndo se aplica ao Empréstimo Interbibliotecas.
Para a avaliacdo do EIB confira-se o indicador seguinte.

A capacidade de obter documentos que ndo constam da sua
coleccdo constitui um factor importante na avaliacdo de uma
biblioteca. Mais ainda, quando se trata de uma biblioteca do
ensino superior.
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INDICADOR

DEFINICAO

INFORMACAO

Servico de Referéncia

[14]

Taxa de respostas
cotrectas no
servigo de
referéncia

Define a proporcao de respostas correctas as perguntas de um questionario
por parte do pessoal do servico de referéncia.

Trata-se de um método de avaliacdo qualitativa. Permite avaliar a
qualificacdo do pessoal ao servico de referéncia, mas nao permite
verificar o volume de servico processado e da uma nocdo algo
redutora da complexidade do servico em si. Também ndo permite
avaliar a percepcdo que o utilizador tem do servigo de referéncia,
dai que seja Util conjugar este indicador com a satisfacdo do
utilizador.

Acesso Remoto

[15]
Acessos remotos
per capita

Relaciona o nimero de utilizagdes remotas (acessos) efectuadas por
utilizadores pertencentes ao universo de utilizadores registados com o
namero total de utilizadores registados na biblioteca.

Designa-se por acesso remoto todo o acesso que se realiza a
partir do exterior do servigo mediante a utilizacdo de redes de
transmissao de dados.

Satisfacdo do Utilizador

[16]
Satisfagdo do
utilizador

[17]
Satisfagdo do
utilizador com os
servigos de
acesso remoto

Define-se como a classificacdo média atribuida pelos utilizadores numa escala
de 1 a5 (sendo 1 = muito insatisfeito e 5 = muito satisfeito) relativamente &
biblioteca como um todo ou a um servico daquela, em especial.

[VER EXEMPLO DE APLICACAO]

Define-se como a classificagdo média atribuida pelos utilizadores numa escala
de 1 a5 (sendo 1 = muito insatisfeito e 5 = muito satisfeito), relativamente aos
servigos acessiveis a partir do exterior da biblioteca por intermédio de uma
rede de transmissdo de dados.

[VER EXEMPLO DE APLICACAO]

Constitui um método de avaliacdo qualitativa que reflecte a
percepcdo que o utilizador tem da biblioteca e/ou dos seus
servicos. Para o utilizador, a qualidade dos servicos de
informacdo estima-se em outputs, ou seja, em produtos ou
Servicos.

Este indicador é exactamente igual ao anterior, apenas surge
diferenciado porgue 0s autores quiseram evidenciar a crescente
importancia deste tipo de acesso a unidade de informagéo.
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EXEMPLOS DE APLICACAO : NORMA ISO 11620

Descricdo das Medidas, Indicadores de Desempenho e Procedimentos para
Satisfacdo do Utilizador & Satisfacdo do Utilizador com os Servicos Electronicos

Satisfacao do Utilizador

A satisfagdo dos utilizadores é um indicador da qualidade de servigo que oferece a biblioteca tal como é
percebida desde a perspectiva de estudantes, professores e investigadores.

=  Objectivo

Determinar o grau de satisfagdo dos utilizadores com a globalidade dos servigos ou com servicos especificos
prestados pela unidade de informacé&o.

= Ambito

E possivel comparar o mesmo unidade de informacio ao longo de diferentes periodos. Comparar diferentes
unidades de informacéo s6 é possivel se as circunstancias, questdes e procedimentos forem idénticos.

O indicador pode ser usado para determinar a satisfacdo de categorias especificas de utilizadores como, por
exemplo, formadores, colaboradores, estudantes ou investigadores.

O indicador pode ser usado para medir a percepc¢do dos utilizadores em relagdo a qualquer um dos servigos
prestados pela um unidade de informacédo, designadamente:

- Horas de funcionamento;

- InstalacGes;

- Atendimento;

- Qualidade da informacéo prestada;

- Qualidade da colecgdo documental;

- Unidade de informagdo como um todo.
O mesmo questiondrio permite também avaliar diferentes aspectos de servigos considerados individualmente.

= Definig¢do do indicador

A pontuacdo média, numa escala de cinco valores (de 1 a 5, sendo 1 o valor mais baixo), atribuida pelos
Utilizadors a unidade de informag&o como um todo ou aos diversos servigos prestados por aquele.

= Método

Desenhe um questionario simples enumerando 0s servigos e/ou aspectos dos servicos especificos que vao ser
avaliados.

Nas questdes, é fornecida uma escala de cinco valores.

Podem incluir-se também, nos questionarios perguntas sobre o estatuto dos utilizadores. Uma vez que
categorias diferentes de utilizadores tém diferentes necessidades, os dados podem ser analisados para
identificar como € que a satisfagao se relaciona com estas variaveis.

Defina uma amostra representativa (aleatéria) de utilizadores e peca-lhes para preencherem o questionario.
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A média da Satisfagdo do Utilizador para cada servico ou aspecto do servico é

A
B
sendo

A asoma dos valores indicados pelos utilizadores para cada servico;
B o nlmero de pessoas que responderam as questdes.
Faca o arredondamento para uma casa decimal.

O calculo e o relatério deste indicador sdo feitos separadamente para cada uma das perguntas do
questionario.

Para cada servico, conte também a frequéncia com que cada valor aparece. Seguidamente, calcule a
percentagem para cada um desses valores. Isto permite verificar como € que as percepcoes dos utilizadores
se distribuem pelas vérias possibilidades.

Pode utilizar-se uma seleccdo especifica de perguntas dos questionarios para identificar, quer fontes de
insatisfacéo especificas, quer a importancia relativa dos varios servicos.

= Interpretacéo e factores que afectam o indicador

Para cada servigo ou aspecto do servigo, este indicador traduz-se num nimero, com uma casa decimal, entre
leb.

As opinibes dos utilizadores sdo muito subjectivas e dependem das circunstancias individuais existentes na
altura do inquérito. As expectativas dos utilizadores constituem um factor importante. Se eles ndo tiverem
experimentado servigos de elevada qualidade, é possivel que se sintam satisfeitos com uma qualidade
inferior, residindo neste facto uma das razdes por que é dificil comparar uma unidade de informagdo com
outra.

Satisfacéo do Utilizador com os Servigos Electrénicos da Unidade de Informacéo

=  Objectivo

Determinar o grau de satisfacdo dos utilizadores com a globalidade dos servigos electronicos ou com
servicos electronicos especificos disponibilizados pela unidade de informacéo.

= Ambito

E possivel comparar a mesma unidade de informag&o ao longo de diferentes periodos. Comparar diferentes
unidades de informacéo s é possivel se as circunstancias, questdes e procedimentos forem idénticos.

O indicador pode ser usado para determinar a satisfacdo de categorias especificas de utilizadores como, por
exemplo, formadores, colaboradores, estudantes ou pessoas de certa idade.

O indicador pode ser usado para medir a percepcao dos utilizadores em relacdo a globalidade dos servigos
electronicos disponibilizados e/ou também a servicos e aspectos especificos, designadamente:

- Catélogo Publico em Linha (OPAC), site, unidade de informagdo Virtual, Internet, etc;
- Formacéo dos utilizadores para a utilizacéo de servigos electronicos;
- Numero de computadores/estagdes de trabalho e de outros equipamentos disponiveis;

- Os servicos electrdnicos da unidade de informagdo como um todo.

O mesmo questionario permite também avaliar diferentes aspectos de servigos considerados individualmente.
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= Defini¢do do indicador

A pontuacdo média, numa escala de cinco valores (de 1 a 5, sendo 1 o valor mais baixo), atribuida pelos
utilizadores a unidade de informacdo como um todo ou aos diversos servigos electrénicos disponibilizados
pela unidade de informacé&o.

=  Método

Desenhe um questionario simples enumerando os servigos e/ou aspectos dos servicos especificos que véo ser
avaliados.

Nas questdes, é fornecida uma escala de cinco valores.

Podem também incluir-se nos questionarios perguntas sobre o estatuto dos utilizadores. Uma vez que
categorias diferentes de utilizadores tém diferentes necessidades, os dados podem ser analisados para
identificar como € que a satisfagdo se relaciona com estas variaveis.

Defina uma amostra representativa (aleatéria) de utilizadores e peca-lhes para preencherem o questionario.

A média da Satisfacdo do Utilizador com os Servicos Electronicos da unidade de informacédo para cada
servico ou aspecto do servigo é

A

B

sendo

A a soma dos valores indicados pelos utilizadores para cada servigo electronico;
B 0 nimero de pessoas que responderam as questoes.

Faca o arredondamento para uma casa decimal.

O calculo e o relatério deste indicador sdo feitos separadamente para cada uma das perguntas do
questionario.

Para cada servico, conte também a frequéncia com que cada valor aparece. Seguidamente, calcule a
percentagem para cada um desses valores. Isto permite verificar como é que as percepcGes dos utilizadores
se distribuem pelas varias possibilidades.

Pode utilizar-se uma seleccdo especifica de perguntas dos questionarios para identificar, quer fontes de
insatisfacdo especificas, quer a importancia relativa dos varios servigos.

= Interpretacéo e factores que afectam o indicador

Para cada servigo ou aspecto do servigo, este indicador traduz-se num nimero, com uma casa decimal, entre
leb.

As opinides dos utilizadores sdo muito subjectivas e dependem das circunstancias individuais existentes na
altura do inquérito. As expectativas dos utilizadores constituem um factor importante. Se eles néo tiverem
experimentado servigos de elevada qualidade, é possivel que se sintam satisfeitos com uma qualidade
inferior, residindo neste facto uma das razdes por que é dificil comparar uma unidade de informagdo com
outra.



370 e Qualidade de Servico em Bibliotecas Universitarias




ANEXOS «371

NI (O=] Dados Basicos e Planta do Centro de Documentacéo
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‘ ANEXO B Dados Basicos do Centro de Documentacgdo

Morada

Centro de Documentacéo
Instituto Superior de Psicologia Aplicada
R. Jardim do Tabaco, 34, 1149-041 Lisboa - Portugal

Tel. +351 218811750 * Fax: +351 218860954

Sitio Institucional
www.ispa.pt

Contacto (Mail /msn)
Biblioteca@ispa.pt:

Catalogo Bibliografico
- 167 445 registos
Acesso: http://www.ispa.pt/biblioteca.pt

Espaco Fisico

(2 espacos)
Biblioteca - 360 m?
Deposito de Retaguarda - 28 m?

Estantes da Biblioteca
- 669 metros lineares

Salas de Leitura de Documentos

Leitura — 109 lugares

Sala de Trabalho em Grupo — 32 lugares
Jornais — 10 lugares

Postos de consulta as Bases de dados e Internet — 6 postos
Postos de consulta multimédia — 4 postos
Tomadas para ligacdo de portateis — 24 tomadas
Servigo de apoio ao estudante com deficiéncia — 1 posto

Fundo Documental
Ndmero de volumes — 16 371 volumes
Obras de Referéncia — 200 volumes
Videos & Multimédia — 611 volumes
Testes de Avaliagdo Psicologica — 135 testes
Outros Documentos (Monografias, Cd-Rom, DVD, Relatorios, ...) — 3 683 volumes
Total: 21 000 volumes

Publicac@es Periddicas - 402 titulos (202 em continuidade)
Publicac6es Periddicas Electrdnicas : 18 111 titulos

Bases de Dados Bibliograficas
PsycINFO
Catalogo do ISPA
Web of Knowledge
AtoZ

Bases de Dados em Texto Integral
PsycArticles
Biblioteca do Conhecimento Online (B-on)
Academic Search Premier (integrada na B-on)
Business Source Premier (integrada na B-on)
Psychoanalytic Electronic Publishing


http://www.ispa.pt/
mailto:Biblioteca@ispa.pt
http://www.ispa.pt/biblioteca.pt

374 e Qualidade de Servico em Bibliotecas Universitarias

Numero de transacgoes electrdnicas as Bases de Dados em texto integral (PDF)
230 000 /ano

Utilizadores Potenciais
Alunos: 3 000 alunos
Docentes: 160 professores
Funcionarios: 78 funcionarios
Leitores Externos: 120 activos (de 2 288)
Total: em redor de 3 358 utilizadores

NUmero de visitas por ano ao Centro de Documentacao
- 50 000 entradas registadas

Horario de Consulta e Leitura
Periodo Lectivo e de Avaliacdo
Dias Uteis de 2.2 a 6.2 Feira®
Das 9:30h as 23:30h
Sébado
Das 10:00h as 17:00h
Total do horario académico : 70 horas / semana

Coordenacéo do Centro Documentacéo
Coordenacao: Prof. Doutora Ana Cristina Quelhas e Mestre Carlos Lopes
Director da Biblioteca: Mestre Carlos Lopes
Equipa da Biblioteca
Bibliotecarios — 2
Técnicos - 4
Administrativos- 1
Equipamento
- 2 postos multimédia
- 6 postos de consulta a Internet e bases de dados
- 1 posto para deficientes visuais
- 1 fotocopiadora de apoio aos utilizadores (230 000 copias / ano)

Indicadores de Desempenho: Empréstimos e Servico de Referéncia
Domicilio: 11 383 empréstimos /ano
Local: 10 900 empréstimos / ano
Interbibliotecas: 130 /ano
Servico de Referéncia / Apoio nas Pesquisas as Bases de Dados: 250 / ano

Difuséo e Disseminagéo da Informacéo
Revista Analise Psicoldgica * Boletim Informativo do ISPA * Sitio Web

InfoBib (Newsletter do Centro Documentacdo do ISPA, - trata-se de um instrumento de comunicagdo
dos servicos e produtos da Biblioteca com os seus utilizadores internos e externos)
- distribuido a 4 553 utilizadores.
Servicos e Produtos

acesso ao catalogo bibliografico * servigo de pesquisa assistida * servico de referéncia* servico de
fotocdpias em regime de auto-servigo * empréstimo interbibliotecas * empréstimo domiciliario * livre

acesso ao fundo documental * leitura presencial * obtencéo de documentos no exterior * sessdes de

formacao aos utilizadores * acesso wireless a rede do ISPA e a Internet * difusdo selectiva da Informagé&o.

Actividade Culturais
Exposi¢des —2 / ano
Lancamentos de Livros — 5/ ano

Para mais informacdes consultar: Brochura do Centro de Documentagdo e sitio web: www.ispa.pt

33 Desde Setembro de 2004.
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Guia do Moderador

Utilizado nas Sessdes com os Grupos de Discussdo (Focus Groups)

Y Abertura

e Chegada dos participantes

e Boas vindas e introducéo

v Questdes Iniciais

1. Quando pensa em utilizar os recursos da biblioteca, qual é a primeira coisa que faz?

2. Como faz para localizar e obter a informag&o de que necessita?

v Questdes Fundamentais

3. Pense na Ultima vez em que encontrou 0s recursos que procurava. O que pensa que terd
contribuido para esse sucesso ou o que o dificultou?
4. Pense na Gltima vez em que foi incapaz de localizar os recursos que procurava. Quais as razdes

do seu insucesso?

v Questdes Especificas

5. Que tipo de recursos utiliza mais (livros, revistas, bases de dados, etc.) e como os localiza?

6. Qual a sua experiéncia em localizar obras nas estantes da biblioteca?

7. Qual a sua experiéncia com o processo de requisi¢do e devolugdo de obras da biblioteca?

8. Qual a sua experiéncia com a utilizacdo do Catalogo informatizado e o sitio Web da biblioteca
para aceder a recursos electrénicos?

9. Que faz quando ndo encontra algo que esperava encontrar na biblioteca?

10. Quais os factores que pesam na avaliacdo da qualidade de servigo e a sua influéncia na satisfacéo

dos seus utilizadores

¥ Questdes Finais

11. Considerando tudo o que foi assinalado, quais as medidas a tomar pela biblioteca para tornar os
recursos e as informagdes mais acessiveis?

12. Que mudanga proporia para tornar a biblioteca mais dindmica?

¥ Conclusodes

¥ Encerramento
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NN - INSTRUMENTOS de AVALIACAO

[Exemplo dos Estudantes]

COMO AVALIA O SERVICO QUE LHE PRESTAMOS

Como utilizador do Centro de Documentagéo do ISPA, agradeciamos que avaliasse a qualidade do nosso servico,
assinalando com um circulo “O” a opgao que lhe parece mais adequada.
O preenchimento é confidencial e anénimo pelo que a sua identificagdo néo é solicitada.

1- Arapidez do servico prestado pelos funcionérios é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

2 — Quando a pessoa que habitualmente o atende ndo esta e lhe surge um problema, este é-lhe resolvido:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado 0 esperado o esperado

3 -0 conhecimento dos funcionéarios sobre os servigos a prestar séo:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado 0 esperado o esperado

4 - Os esclarecimentos prestados pelos funcionarios séo:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

5 — Quando este Centro de Documentagdo se compromete a prestar um servico com determinado prazo, cumpre:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

6 — De acordo com as suas necessidades o horéario de funcionamento deste Centro de Documentacéao é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

7 — O tempo de espera para realizar uma pesquisa vulgar é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5

Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado 0 esperado
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8 — A existéncia de terminais de consulta para utilizagdo por parte dos utilizadores, em substituicdo ao
atendimento unicamente ao balcéo, é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

9 — A simpatia e a amabilidade dos funcionarios séo:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

10 — Procurar um documento nas estantes é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado 0 esperado

11 - A informacgéo exacta, de quando serdo realizados os servigos que solicita, é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

12 — A atencao que recebe, quando é atendido, é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

13 — O sistema de sinalizagéo das estantes é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado 0 esperado

14 — O atendimento personalizado que recebe é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado 0 esperado

15 — Este Centro de Documentac&o possui equipamentos e tecnologias:

1 - 2 - 3 - 4 - 5

Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado
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16 — O acesso as bases de dados é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

17 — O sistema de requisi¢des de documentos é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

18 — A quantidade de catalogos informativos existentes para consulta é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado 0 esperado 0 esperado

19 - Visualmente as instalagdes do Centro de Documentacédo s&o:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado 0 esperado

20 - O nimero de documentos existentes no Centro de Documentacao é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado 0 esperado 0 esperado

21 - A qualidade dos documentos existentes no Centro de Documentagao é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado

22 — Alinformagéo que se encontra no Centro de Documentagao é:

1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado 0 esperado

23 — As facilidades dadas aos utilizadores do Centro de Documentagéo sao:

1 - 2 - 3 - 4 - 5

Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado o esperado o esperado
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24 — No caso de ter interesse por determinado assunto, a informagao e o aconselhamento para sua orientagao

séo:
1 - 2 - 3 - 4 - 5
Muito pior do que o Pior do que o Como o esperado Melhor do que Muito melhor do que o esperado
esperado 0 esperado o esperado

25 — Aconselha outros a utilizarem os servigos deste Centro de Documentagao, caso lhe seja perguntado?

1 - 2 - 3 - 4 - 5

Definitivamente ndo Néo N&o sei Sim Absolutamente Sim

26 — Considera de uma forma geral os funcionéarios do Centro de Documentagdo competentes?

1 - 2 - 3 - 4 - 5

Definitivamente ndo Néo Né&o sei Sim Absolutamente Sim

27 — Considera que a qualidade de servigcos deste Centro de Documentagdo contribui para o prestigio da

organizacao?

1 - 2 - 3 - 4 - 5

Definitivamente nao N&o Né&o sei Sim Absolutamente Sim

28 — Considera-se de uma forma geral satisfeito com os servigos prestados por este Centro de Documentac¢éo?

1 - 2 - 3 - 4 - 5

Definitivamente nao N&o Né&o sei Sim Absolutamente Sim

29 — Considera que o Centro de Documentagdo tem, na sua globalidade, uma boa qualidade de servigos?

Definitivamente n&o Né&o N&o sei Sim Absolutamente Sim




ANEXOS

1. Ha quanto tempo utiliza os servigos deste Centro de Documentagao?

[0 Menosde1ano [0 De1la3anos [0 Mais de 4 a5 anos
2. Qual a licenciatura que frequenta?

[0 Psicologia Aplicada [ Desenvolvimento Comunitario [J Reabilitac&o e Insercéo Social
3. Ano de Curso:

[ 1°Ano [ 2° Ano [ 3° Ano

O 4° Ano [ 5°Ano Area:

[ Mestrado [ outros Qual?

4. Qual a frequéncia com que utiliza o Centro de Documentagdo?

[J Mais de 2 dias por Semana [0 Mais de 4 vezes por Més [0 Mais de 1 a 2 vezes por Més
5. Sexo: [ Masculino [J Feminino
6. Idade: OO

Verifique, por favor, se respondeu a todas as questdes

7. Se pretender abordar alguma outra questdo ou apresentar sugestdes que considere
importantes para a melhoria da nossa qualidade de servigo, utilize por favor o espago seguinte:

Caso este espago néo seja suficiente, podera anexar outras folhas. Obrigado!

MUITO OBRIGADO PELA SUA COLABORAGAO
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¢ PSICO
o Lo,
3 G,

vayond®

“v T1SPA ‘ Instituto Superior de Psicologia Aplicada

Centro de Documentacéo

Lisboa, 8 de Marco de 2003
Caro Professor (a):

O questionario em anexo, faz parte de um trabalho de investigacdo sobre a avaliacdo da
qualidade de servico da Biblioteca do ISPA.

Procura saber-se quais os factores que pesam na avaliacdo da qualidade de servico e a sua
influéncia na satisfacdo dos seus utilizadores.

Pedimos-lhe que responda a todas as questdes com a maxima honestidade, pois s6 assim
poderemos aprender mais sobre a forma de melhorarmos 0s nossos servicos e de o servirmos
melhor.

Se tiver alguma duvida pergunte-nos, se tiver interesse em receber uma cdpia dos resultados
deste estudo, por favor contacte-nos para clopes@ispa.pt ou contacto directo para 0 nimero de
telefone: 218 811 753.

A informacédo recolhida é absolutamente anénima e confidencial. Cada questionario ter4 um
nimero de cédigo e ndo deve escrever o seu nome. Por favor responda a todos os itens do
guestionario, incluido no envelope que lhe foi distribuido.

Gostaria ainda, de Ihe pedir o favor de devolver os questionarios integralmente preenchidos no
envelope, fechado, e de o depositar na Caixa de Sugestfes/Reclamacdes localizada a entrada da
Biblioteca, até ao proximo dia 15 de Margo de 2003.

Acreditando na importancia que os servicos da Biblioteca do ISPA tém no suporte ao ensino e
investigacdo, esperamos que este trabalho dé alguns contributos no sentido da deteccdo de
algumas variaveis associadas a melhoria da qualidade dos nossos servicos.

Agradecemos desde ja a disponibilidade, empenho e interesse manifestados.

Cordialmente,

Carlos Lopes
Director da Biblioteca do ISPA
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