I3 EP] Avaliacao em

Bibliotecas:

qualidade e custos

Luiza Batista Melo

Universidade de Evora, CIDEHUS - Centro Interdisciplinar de Histéria,
Culturas e Sociedades / Universidade do Porto, Biblioteca da Faculdade

de Ciéncias (Portugal)

Ibmelo@fc.up.pt

RESUMO

A avaliacao das bibliotecas continua a ser uma tematica muito util no ambito da gestao de bibliotecas
académicas, publicas e especializadas. Os métodos qualitativos e quantitativos ja demonstraram ser
instrumentos vantajosos para os bibliotecarios aplicarem no seu quotidiano profissional. A vasta quantidade
de literatura cientifica encontrada a nivel mundial, sobre o processo de avaliacdo dos servicos prestados em
bibliotecas reforca a relevancia da questao que se pretende expor nesta comunicacao. O objetivo principal
deste estudo é realizar uma revisao da literatura de alguns dos processos de avaliacdo da qualidade e dos
custos implementados em bibliotecas que se destacaram a nivel nacional e internacional, no decorrer das
ultimas décadas. Esta analise &, tanto mais pertinente, numa época em que os profissionais das bibliotecas
se confrontam com graves problemas de falta de recursos materiais e humanos para o desenvolvimento das
atividades. As avaliagdes apoiam o processo de reestruturacdo e otimizacdo dos servicos prestados nestas
organizacoes.

Palavras-chave: avaliacao de bibliotecas; gestao da qualidade; avaliacao da qualidade; avaliacao do custo-
-beneficio

ABSTRACT

The libraries evaluation remains a very useful issue in the academic and public libraries management.
Qualitative and quantitative methods have demonstrated to be good tools for these assessments. A vast
amount of scientific literature found reinforces the relevance of the subject. The main aims of this study are
to carry out a literature review of the most national and international relevant studies of evaluation libraries
programmes concerning quality and cost-benefit. In a time of economic crisis this analysis is particularly
pertinent when the librarians are faced with serious problems with material lack and human resources.
These assessments support the restructuring and optimization of services in these organizations.
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INTRODUCAO

Nos ultimos 25 anos, as bibliotecas e servicos de documentacao e informacao sofreram
grandes transformacdes. Lancaster (2012) refere que a sua mudanca foi proporcionada fun-
damentalmente devido ao esforco desenvolvido pelos bibliotecarios no sentido de garantir
uma maior autonomia do utilizador. Longe estao os tempos em que a grande maioria das
bibliotecas preservava as suas imensas colecdes em acesso restrito privando o utilizador de
ter contacto direto ao acervo documental. Ja ha décadas que os livros, as revistas e os docu-
mentos, em varios suportes, se encontram em acesso livre permitindo ao leitor percorrer os
corredores entre as estante e encontrar a publicacao que necessita, com a ajuda do cata-
logo informatizado, ou desvendar outro documento do mesmo assunto. O leitor, com inde-
pendéncia e intuicao percebe como funciona a biblioteca, auxiliado de sinalética apro-
priada e de catalogos informatizados, realiza as suas descobertas dando respostas as suas
exigéncias informacionais.

Numa perspetiva de inovacao e melhoria dos servicos a avaliacdo € uma componente
fundamental para o processo de decisao no desenvolvimento de novas atividades.

PROJETOS PIONEIROS DE AVALIACAO EM BIBLIOTECAS

No século XX década dos 50, os bibliotecarios recorriam aos dados estatisticas da biblio-
teca mas nao apresentavam grande interesse em relacao ao processo de avaliacao desses
resultados. O foco dirigia-se no sentido de atuar para satisfazer as Five Laws of Library
Science, da autoria do professor de matematica e bibliotecario indiano Ranganathan (1931).
Essas leis sao as seguintes:

1. Os livros sao para serem lidos

2. Cada leitor tem o seu livro

3. Cada livro tem o seu leitor

4. Poupe o tempo do leitor

5. Uma biblioteca € um organismo em crescimento

Lancaster (2012) afirma que uma interpretacao refletida destas leis sao critérios essen-
ciais para a avaliacao dos servicos das bibliotecas numa perspetiva dos seus custo-eficacia
e do custo-beneficio. Do ponto de vista custo-beneficio é importante o investimento das
bibliotecas em livros, documentos, informacao pois estes recursos sao fundamentais para
garantir que as comunidades tenham um facil acesso ao conhecimento. A funcao da biblio-
teca € organizar, tratar e disseminar as informacoes contidas nos documentos que sao usa-
dos para melhorar a educacao, a cultura e a qualidade de vida em geral das populacées.
Cada leitor apresenta necessidades de informacao diferentes para responder as suas ques-
toes relativas aos processos de aprendizagem, investigacao e de criacao de novos conheci-
mentos — «a cada leitor o seu livro» e «a cada livro o seu leitor».
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A implementacao de atividades de gestao nas bibliotecas com enfoque na poupanca de
tempo do leitor é indispensavel para facultar a informacao de forma rapida e pertinente. A
poupanca de tempo na pesquisa e acesso a informacao é um beneficio que pode resultar
num aumento de produtividade. Melo (2012, p. 95) exemplifica o caso de utilizadores nas
comunidades académicas «a ideia é que cada hora ganha no acesso a informacao cientifica
e tecnolégica pode ser usada noutra atividade, por exemplo, escrever artigos cientificos,
trabalhar no doutoramento ou dissertacoes de mestrado ou preparar aulas».

Nos finais dos anos 50 do século XX, é que o problema da avaliacao suscitou maior inte-
resse por parte dos estudiosos desta area. Nessa época surgem as avalicoes dos sistemas
de recuperacao de informacao. O objetivo estava em verificar se a pesquisa era efetiva para
com eficacia, qualidade e sentido de custo se encontrarem as respostas que os leitores
desejavam. Em 1957, C. W. Cleverdon, com o | Projeto Cranfield, é pioneiro na criacao de
metodologia para comparacao de sistemas de indexacao. Em 1963, estas investigacoes tém
continuidade no Il Projeto Cranfield, de indole experimental. Este estudo concluiu que a uti-
lizacao de termos simples de linguagem natural retirados dos documentos para indexacao
revela bons resultados. Melo (1994) refere varios trabalhos de avaliacdo de recuperacao de
informacao que se desenvolveram até finais do século XX: avaliacao do sistema MEDLARS
(Medical Literature Analysis and Retrieval System), realizado pela National Library of Mede-
cine, Estados Unidos da América do Norte, em 1965; Projeto Aberystwyth, Reino Unido, em
1968; e, 0 Projeto SMART, criado por Gerard Salton entre 1965 e 1968, cujas potencialidades
sao tais que analisou pequenos textos em inglés e alemao. Desde essa época existe grande
quantidade de literatura sobre a problematica da avaliacao de recuperacao de informacao.

MODELOS E INSTRUMENTOS DE AVALIACAO DE BIBLIOTECAS

Nas ultimas décadas, o ambiente de trabalho nas bibliotecas tem vindo a mudar. Desde
o inicio dos anos 80, o ambiente eletronico cohabita com a documentacao em suporte
papel, video e micro-filme criando uma maior hibridizacao dos servicos de documentacao
e informacao. Esse fendmeno veio trazer diferente complexidade na gestao. Para colmatar
essa dificuldade é essencial perceber e avaliar de uma forma sistematica e continuada a
qualidade, o desempenho e o impacto destes organismos. Tendo este enfoque, varios pro-
fissionais em todo o mundo investigaram e definiram extensa quantidade de métodos
para otimizar o desempenho e a qualidade dos servicos prestados nas bibliotecas.

Os bibliotecarios e gestores de informacao para exercerem as suas funcoes tém de gerir
recursos humanos e materiais, com o objetivo primeiro de satisfazer o utilizador, sem des-
curar a minimizacao dos custos, o acesso a novos produtos e a otimizacao da qualidade dos
servicos prestados.

Neste ambiente de grandes mudancas, os profissionais, que gerem bibliotecas e centros
de documentacao e informacao, tém produzido uma profusao de estudos cujo principal
objetivo é encontrar metodologias para monitorizar a performance dos varios servicos. Em
meados dos anos 70, comecam a surgir em diversos paises, nomeadamente nos anglo-
saxonicos, manuais de avaliacao publicados por associacoes profissionais de bibliotecarios.
Esses estudos apresentam técnicas para avaliar dados que aferem da qualidade dos servi-
cos porque para uma gestao da qualidade € necessario medir, gerir e controlar parametros
de modo a que a qualidade seja mais que uma intencao (Melo, 2005).

A rapida evolucao tecnolégica, ocorrida nas duas ultimas décadas, transformou os pro-
dutos e os servicos dos centros de documentacao académicos. Bibliotecarios e gestores de



vi encontro ibérico edicic 2013: globalizacao, ciéncia, informacao atas

informacao reagiram no sentido de adquirir e implementar novas competéncias, tendo sur-
gido uma multiplicidade e uma dinamica na producao de investigacoes na area da afericao
da qualidade, do desempenho e do impacto dos servicos e produtos. Assistiu-se a uma
preocupacao em monitorizar os recursos das bibliotecas académicas e criou-se uma cultura
organizacional na qual a avaliacao € uma componente chave para a compreensao do
espaco entre o utilizador e a biblioteca. Esta cultura orientou-se no sentido de promover sis-
temas de avaliacao para bibliotecas e servicos de informacao fundamentados em modelos
ja integrados em Sistemas de Gestdo de Qualidade (SGQ)' das organizacdes. Fomentou-se
uma gestao com base no conhecimento dos clientes, funcionarios, fornecedores, poder poli-
tico e nas suas necessidades especificas.

Numa primeira fase, na década dos anos 80, formalizou-se a nocao das técnicas de ava-
liacdo dos «Inputs/Outputs»® (Entradas/Saidas) na area da Biblioteconomia (Vanhouse, et
al.,1987). O valor da biblioteca era expresso pela eficiéncia da gestao dos recursos materiais
e humanos, isto €, era traduzido pela responsabilidade na gestao dos recursos financeiros
para produzir valor como um servico por si mesmo. Este tipo de avaliacao afere o valor dos
custos e por meio de comparacoes demonstra a eficiéncia relativa (Missingham, 2005).
Segundo Missingham surgiram investigacoes baseadas:

- Na determinacao dos custos das atividades desenvolvidas nas bibliotecas com o obje-
tivo de determinar como os processos e servicos poderiam ser mais rentaveis; e,
—Na implementacao de técnicas de benchmarking para obtencao das melhores praticas.

Numa segunda fase os estudos de avaliacao surgiram com conceitos que direcionam as
bibliotecas para os servicos de qualidade e as técnicas de avaliacao dos «Outcomes» (Resul-
tados) (Hernon, 2002) e do impacto na sociedade. O foco mudou para demonstrar o sucesso
da biblioteca na prestacao de um retorno financeiro para a organizacao, no caso das biblio-
tecas empresariais e organizacionais, bem como a investigacao ou o sucesso dos estudan-
tes, no caso das bibliotecas de ensino superior. Nessa época desenvolveram-se novos indi-
cadores de desempenho para calcular o valor fornecido pelas bibliotecas através da avalia-
cao da poupanca financeira das organizacoes, através das operacoes da biblioteca para cap-
tacao de recursos e prestacao de informacoes (Missingham, 2005). Broadbent e Longren
desenvolveram a seguinte metodologia:

When the real impact of an information system cannot be measured, the per-
ceived value may have to be accepted as a proxy. The perceived value

T Aimplementacdo de um Sistema de Gestio de Qualidade (SGQ) consiste em executar um conjunto de procedimentos
sequencialmente, desde a detecdo da necessidade de iniciar um programa da qualidade até verificar os resultados finais e
definir os contornos de um novo ciclo de melhoria (Paiva, A. L. & (coord.), L. C. (2001). Linhas de orientacao para a
implementacao do sistema de gestao de qualidade. In Manual Prdtico para a Certificacio e Gestdo da Qualidade com Base
nas Normas 9ooo-2000 (PAIVA, A. L. & (coord.), L. C., eds.), pp. 6.2 (abril) 2. Dashéfer, Lisboa.

2 «INPUTs» - S30 as fontes de investimentos da biblioteca (por exemplo: o dinheiro, os recursos humanos, o espaco, as
colecoes, os equipamentos informaticos, as bases de dados comerciais em linha). «Outputs» — Sao os servicos/recursos
resultantes dos investimentos da biblioteca, a sua avaliacdo possibilita quantificar o trabalho realizado (por exemplo: o
nimero de livros em circulacao, o niimero de respostas a pedidos de referéncia, o nimero de terminais disponiveis, o
nimero de bases de dados acessiveis, a quantidade de material impresso nos terminais da biblioteca) Melo, L. B. (2004).
Estatisticas e avaliacao da qualidade e do desempenho em bibliotecas e servicos de informacao: investigacoes recentes e
novos projetos In 8° Congresso Nacional de Bibliotecdrios, Arquivistas e Documentalistas — Nas Encruzilhadas da
Informacdo e da Cultura: (Re)inventar a Profissdo [CD-ROM] edit. BAD, Estoril.
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approach is based on the subjetive evaluation by users and presumes that
users can recognise the benefits derived from an information service»
(Broadbent & Lofgren, 1991).

Com esta nova metodologia realizaram-se estudos para determinar o valor dos servicos
das bibliotecas. Outros métodos emergiram para calcular o valor, foram por exemplo, os
estudos de caso referidos em literatura — a contribuicao para o desenvolvimento de produ-
tos, patentes ou de investigacao juridica (Missingham, 2005).

Em meados dos anos 9o, uma nova etapa de investigacoes desperta e aborda uma visao
mais abrangente do valor das bibliotecas procurando estabelecer a sua importancia para
gestores, agentes e clientes. Determinar as perspetivas desses grupos e, em seguida, avaliar
a relevancia do servico da biblioteca surgem, inicialmente, em estudos de bibliotecas espe-
cializadas. A utilizacao da metodologia Balanced Scorecard (Kaplan & Norton, 1992) é
desenvolvida para definir as metas, com base na visao — objetivos, e assume-se que os ser-
vicos devem ser alterados para uma melhoria dos processos. O Balanced Scorecard é um
instrumento de gestao cujo conceito surgiu no setor comercial, mas pode ser adaptado as
condicoes das bibliotecas e servicos de informacao. Traduz uma perspetiva de planeamento
da instituicao (missao, visao estratégica e objetivos) num sistema de indicadores de desem-
penho abrangendo as seguintes areas da performance: financeira, utilizadores, processos
internos e melhoria das atividades. Poll afirma que, o sistema integrado de dados financei-
ros e nao financeiros, «inputs» e «outputs», perspetivas externas (utilizadores) e internas
(processos e recursos humanos), objetivos e medidas a serem implementadas, causas e
resultados, combinados podem produzir uma avaliacao equilibrada da biblioteca (Poll,
2001). A mesma autora (Poll, 2006), numa comunicacao ao World Library and Information
Congress: 72nd IFLA General Conference and Council, Seoul, Republic of Korea, em 2006,
relata e estabelece comparacoes (benchmarking) para identificar os indicadores de desem-
penho mais consensuais dos recentes programas de avaliacdes de qualidade, a escala
nacional, que se estao a implementar em varios paises e que sao os seguintes:

- BIX - Library Index, organizado pela Germany Library Association (DBV),
— CASL - Council of Australian State Libraries,

- Swedish Quality Handbook,

— HELMS - UK Higher Education Library Management Statistics,
—Benchmarking of the University Libraries Netherlands.

Um importante marco do desenvolvimento das medidas de afericao da qualidade, do
desempenho e do impacto das bibliotecas sao as Northumbria International Conferences
on Performance Measurement in Libraries and Information Services, organizadas pela Uni-
versidade de Northumbria, do Reino Unido, que ocorrem com periodicidade regular, desde
1995. Nestes eventos tém-se apresentado inumeros estudos que sao referéncia mundial
para as metodologias da analise de dados estatisticos e da avaliacao.

O manual Measurement in Academic Libraries, publicado em 1996, e criado no ambito
dos trabalhos realizados pela Statistics and Evaluation Section of International Federation
of Library Associations and Institutions (IFLA) para as bibliotecas académicas, tornou-se
rapidamente uma publicacao reconhecida internacionalmente e aceite por todos os profis-
sionais da area das Bibliotecas e Ciéncia da Informac3o. E neste contexto, que Roswitha Poll
e Peter te Boekhorst publicam, em 2007, a segunda edicao revista e alargada, intitulada
Measuring Quality. Estes investigadores afirmam que, apo6s decorrida uma década, emergi-
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ram novas questoes que tém necessariamente de ser incluidas no processo de avaliacao.
Foram identificados basicamente quatro aspetos com maior relevancia. Sao os seguintes
(Poll, 2008):

— A Biblioteca Digital — A biblioteca é uma organizacao onde é imprescindivel gerir tra-
balho e oferecer servicos em funcao do orcamento e dos seus recursos humanos e
materiais. Neste campo de acao, € obrigatério uma maior transparéncia, isto &, justifi-
car com clareza os custos e qualidades dos servicos. Os sistemas de analise de custos
tém que ser cuidadosamente implementados face aos constrangimentos que na atua-
lidade subsistem nas instituicoes. Os gestores de servicos necessitam ter competén-
cias para provar que utilizam os recursos com eficacia. Neste contexto, foram criados
novos indicadores de desempenho para aferir a biblioteca digital.

— Custos — Eficacia — Numa situacao econémica de crise mundial e fortes restricoes orca-
mentais é particularmente importante realizar estudos de custos — eficacia das biblio-
tecas para justificar perante as direcdes das instituicdes quais sao os retornos dos
investimentos.

— As Formacao na Biblioteca — As tecnologias de informacao alteraram por completo o
modo de pesquisar e encontrar informacao util e pertinente nas bibliotecas. Adquirir
competéncias para encontrar informacao de qualidade é hoje um desafio para os uti-
lizadores destes servicos. Os funcionarios das bibliotecas em cooperacao com os aca-
démicos tém uma funcdo acrescida — ensinar competéncias e melhorar o grau de lite-
racia informacional de estudantes, investigadores, educadores e sociedade em geral.

— A Biblioteca como Local de Trabalho e Ponto de Encontro — A importancia do espaco
fisico da biblioteca, contrariamente a todas as expectativas, nao perdeu valor. Verifica-
se um aumento muito significativo da quantidade de atividades que ali ocorrem. No
presente, nestes locais a informacao encontra-se armazenada em varios suportes,
desde o papel impresso, ao audio, ao video, ao digital, etc. Esta abundancia criou con-
dicoes excelentes para os trabalhos em grupo atraindo muitos utilizadores. Estes espa-
cos servem para os utentes desenvolverem as suas tarefas académicas e os seus traba-
Ilhos de investigacao. As bibliotecas converteram-se em lugares de intensa atividade
cultural, espacos privilegiados para a ocorréncia de exposicoes, apresentacdes de novas
publicacées, discussao de grupos de literatura, palestras de varias areas do conheci-
mento e acoes de carater cultural e educacional. A biblioteca como espaco fisico € uma
questao real que necessita ser avaliada.

O impacto real dos servicos das bibliotecas publicas deve ser aferido por dados estatisti-
cos e indicadores qualitativos para a obtencao de resultados de auditoria social (Usher-
wood & Linley, 2000). Entende-se por auditoria social o processo no qual uma organizacao
determina o seu desempenho social, relata e otimiza a sua performance. Avaliar por audi-
toria social € observar o impacto e o comportamento social de uma organizacao em rela-
cao aos seus objetivos (Usherwood, 2000). Morris, Ayre e Jones (2006) referem outros tra-
balhos que envolvem analise qualitativa (Bryson et al., 2002; Price et al., 2005). Esses estu-
dos tém fornecido dados por meio de cotacoes obtidas diretamente dos utilizadores da
biblioteca e demonstram o quanto eles valorizam as bibliotecas publicas e os impacto que
elas tém nas suas vidas.
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PROJETOS INTERNACIONAIS DE AVALIACAO DE BIBLIOTECAS

As iniciativas de avaliacao de bibliotecas e servicos de informacao, como ja se mencio-
nou, anteriormente, decorrem em iniimeros paises do Mundo. Melo (2004) refere algumas
das mais relevantes, tendo a perspetiva de que ultrapassaram as fronteiras dos paises onde
foram criadas.

O projeto LibEcon, utiliza a Internet como meio de comunicacao e, recolheu continua-
mente estatisticas das atividades das bibliotecas e servicos de informacao de cerca 37 pai-
ses da Europa, América, Asia e Australia. Os dados s3o obtidos, de acordo com as Normas
1ISO2789 (ISO, 2006) e ISO1162 (ISO, 1998), possibilitando comparacées e benchmarking
entre os varios paises. Este projeto foi criado pela DG13 da Comissao Europeia no ambito do
Telematics Applications Programme. A informacao disponivel na Internet, gratuitamente,
apresenta-se num formato de facil consulta para o benchmarking, para a fundamentacao
de decisdes politicas a nivel nacional e para utilizacao em trabalhos de investigacao. Os
dados atuais englobam, os anos de 1997 a 2001, e cobrem os setores das Bibliotecas Nacio-
nais, Publicas, Especializadas, do Ensino Superior e Escolares (Fuegi, 2003).

O projeto EQUINOX — Library Performance Measurement and Quality Management Sys-
tem (EQUINOX, 2002), teve como um dos principais objetivos dar impulso a uma metodo-
logia, a nivel internacional, de avaliacao do desempenho de bibliotecas incluindo a afericao
do desempenho de produtos e servicos de informacao em ambiente eletronico. Apés ampla
consulta, a profissionais de varios paises foram criados 14 indicadores de desempenho para
os servicos eletronicos das bibliotecas. Este conjunto de indicadores de desempenho repre-
senta um complemento a Norma 1S011620:1998, que define os indicadores de desempenho
para os servicos tradicionais das bibliotecas (Brophy, et al., 2000). O EQUINOX desenvolveu
os seguintes indicadores:

- Percentagem de populacao que utiliza os servicos eletronicos de informacao;

—Numero de sessoes de cada servico eletronico de informacao por membro da populacao;

—Numero de sessoes remotas dos servicos eletronicos de informacao por membro de
populacao a ser servida;

—Ndmero de documentos a ser consultado por sessao em cada servico eletronico da
biblioteca;

— Custo por sessao para cada servico eletronico da biblioteca;

— Custo por documento consultado por cada servico eletrénico da biblioteca;

— Percentagem de pesquisas de informacao submetidas eletronicamente;

— Média de utilizacao dos terminais informaticos da biblioteca;

— Numero de horas disponiveis dos terminais da biblioteca por utilizador;

— Percentagem das sessoes rejeitadas em funcao das sessoes realizadas;

— Percentagem das aquisicoes em servicos eletronicos de informacao em funcao do total
das aquisicoes;

— Numero de presencas nas acoes de formacao sobre servicos eletronicos de informacao
pela populacao total a servir;

— Pessoal da biblioteca envolvido na gestao e aquisicao dos servicos eletronicos; e,

— Satisfacao do utilizador em relacao aos servicos eletronicos da Biblioteca.

Este projeto, decorreu de 1998 a 2000, e foi realizado pelo Centre for Research in Library
and Information Management (CERLIM) da Manchester Metropolitan University em cola-
boracao com 6 parceiros europeus.
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Em 2006, The International Coalition of Library Consortia (ICOLC, 2006) publicou uma
atualizacao das Guidelines For Statistical Measures of Usage of Web-Based Information
Resources. Este guia de avaliacao das fontes de informacao eletrénicas nao apresenta
metodologias ou definicoes; trata-se de um texto onde sao identificados os critérios mini-
mos, que os membros do consércio consideram como indispensaveis para uma afericao
deste tipo de fontes. Os dados assumidos como relevantes sao:

—Numero de sessoes, nUmero de pesquisas, numero de selecoes por menu e niumero de
unidades consultadas em texto integral (artigos de periddicos, e-books», imagens,
videos e obras de referéncia);

— Acesso, expedicao, confidencialidade; e

—Recomendacoes para os formatos de apresentacdes dos resultados da avaliacao.

O E-Metrics Project (Blixrud, 2003), estudo realizado pela Association on Research Libra-
ries (ARL) em 2000/2001, investigou com profundidade técnicas de medicao e modelos
para descrever os servicos e as fontes eletrénicas em rede de bibliotecas. E de sublinhar a
definicao do conceito de recursos e servicos de rede de uma biblioteca — sao os «recursos
e/ou servicos eletronicos de informacao que o utilizador acede eletronicamente por um
computador em rede: a) do «site» da biblioteca nas instalacoes da biblioteca, b) de um local
remoto da biblioteca — nas instalacoes da Universidade, ou, c) de um local remoto da biblio-
teca e do campus».

Neste projeto é definido um conjunto de medidas e métodos, baseados em investiga-
coes realizados em 24 bibliotecas. O estudo apresenta estatisticas e medidas de desempe-
nho obtidas a partir de indicadores dos servicos da rede da biblioteca. Esta investigacao
recomenda a obtencao de estatisticas nas seguintes areas (Blixrud, 2003):

— Acessibilidade ao servidor de recursos: numero de periodicos eletronicos em texto inte-
gral; nimero de fontes de referéncia; nimero de monografias eletronicas (e-books);

— Utilizacao de recursos e servicos eletronicos: nimero de transacoes de referéncia ele-
tronicas; numero de logins das bases de dados; numero de pesquisas realizadas nas
bases de dados;

—Numero de itens pesquisados nas bases de dados e visitas ao web site e ao catalogo da
Biblioteca;

— Contabilizacao dos investimentos em recursos da rede e das infraestruturas informati-
cas: custos dos periddicos em texto integral; custos das fontes eletronicas de referén-
cia, custos das monografias eletrénicas; despesas da biblioteca para a manutencao dos
catalogos bibliograficos, rede informatica e consércios; despesas para utilizacao de
bases externas de dados bibliograficos e cooperacao com outras redes e consércios; e,

— Atividade da biblioteca digital: dimensao da colecao digital; utilizacao da colecao digi-
tal da biblioteca; custo da construcao e da gestao da colecao digital.

O E-Metrics Project continua a desenvolver investigacao: participa ativamente no pro-
jeto COUNTER (referido a frente), monitoriza os estudos de atualizacdo das normalizacoes
nacionais e internacionais, nomeadamente, da National Information Standards Organiza-
tion (NISO) e da International Standard Organization (ISO); e realiza formacoes no ambito
das estatisticas para bibliotecarios e profissionais da area da informacao.

Em 1999, surgiu o projeto LibQUAL+ que foi desenvolvido por uma parceria entre a Asso-
ciation of Research Libraries (ARL) e a Texas A&M University. A metodologia LibQUAL+ ali-



Avaliacao em Bibliotecas: qualidade e custos tema 2

cercou-se no modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985). Este modelo considera um con-
junto de dimensoes para avaliar os servicos prestados e conhecer a satisfacao do utilizador.
SERVQUAL é baseado na «teoria dos gaps», esta teoria assume que a afericao é realizada
em funcao da diferenca (gap) que existe ou nao entre as expectativas do utilizador e o ser-
vico que é oferecido. Deste processo resulta uma escala de avaliacao da qualidade dos ser-
vicos (Parasuraman et al., 1985). Os criadores do LibQUAL+ (Cook et al., 2000) referem que
sao cinco as dimensoes do modelo SERVQUAL:

« Tangibilidade — Facilidades e aparéncia fisicas das instalacoes, equipamentos, funcio-
narios e material de comunicacao;

« Credibilidade — Capacidade em oferecer o servico prometido com confianca e precisao;

- Recetividade — Tendéncia para ajudar o utilizador e fornecer um servico com rapidez e
presteza;

« Garantia — Conhecimento e cortesia do funcionario e a sua capacidade em transmitir
seguranca; e,

« Empatia — Cuidado ao disponibilizar atencao individual aos utilizadores.

O modelo LibQUAL+ tem como principal enfoque apoiar os bibliotecarios e gestores de
informacao a conhecer a percecao dos utilizadores. O parecer dos utilizadores é um dado
fundamental para melhorar a qualidade dos servicos prestados e identificar as necessida-
des de informacao dos utentes. Em 2003, este modelo apresentava vinte e cinco itens para
avaliar, a percecao total da qualidade dos servicos das bibliotecas, divididos em quatro sub-
dimensoes: afetacao do servico — g itens, biblioteca como local - 5 itens, controle pessoal —
6 itens, e acesso a informacao — 5 itens (ARL, 2003).

Em 2008, a estrutura do LibQUAL+ apresentava trés dimensdes que eram as seguintes: a
afetacao do servico, a biblioteca como local e o controle da informacao. Estas dimensoes
sao traduzidas em 22 itens, isto €, indicadores de desempenho. Este projeto, desenvolvido
na ultima década, exibe uma extraordinaria dimensao e ja foi testado com 600.000 utili-
zadores, em mais de 800 instituicdes, em varias linguas, nos seguintes locais do Mundo:
Estados Unidos da América do Norte, Canada, Australia, Inglaterra, Franca, Irlanda, Holanda,
Suica, Dinamarca, Finlandia, Noruega, Suécia, Egito, Emiratos Arabes Unidos e Africa do Sul
(Thompson et al., 2008). Posteriormente, os criadores do LibQUAL+ demonstram a preocu-
pacao em aferir a confiabilidade e a integridade dos dados obtidos, para realizar a avalia-
cao da qualidade dos servicos prestados nas bibliotecas, recorrendo a analise estatistica.
Utilizando o software SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) efetuam calculos
para aferir a validade dos dados analisados e concluem que «bad data can lead to bad deci-
sions that actually hurt service quality». Os dados que ndo sao representativos podem con-
duzir a decisdes que prejudiquem os servicos. Para tentar dar uma resposta a esta situacao
Thompson, Kyrillidou e Colleen sugerem a realizacao dos seguintes calculos (Thompson, et
al., 2008):

— Determinacao do coeficiente alpha Cronbach (Cronbach, 1951) para aferir a confiabili-
dade dos dados «score reliability». Este parametro da uma ideia do grau de dispersao
dos dados (Thompson, 2006); e,

- Analise fatorial, para validacao dos dados «score validity», € explicada por Maroco
(2007, 36) como sendo uma técnica de analise dos dados que tem por objetivo desco-
brir um conjunto de variaveis inter-relacionadas de forma a criar uma escala de medida
para fatores que de alguma forma controlam as variaveis originais. Este autor refere
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ainda que «se duas variaveis estao correlacionadas, essa associacao resulta da partilha
de uma caracteristica comum n3o diretamente observavel. (...) A analise fatorial usa as
correlacdes observadas entre as variaveis originais para estimar os fatores comuns e as
relacoes estruturais que ligam os fatores as variaveis» (Maroco, 2007).

Nos seus Ultimos estudos Tompson e Kyrillidon (2012) apresentam as seguintes inova-
coes no projeto LibQUAL + ® Triads que é a terceira versao de protocolo do + LibQUAL ® (isto
é, LibQUAL+® Long, LibQUAL+® Lite, and LibQUAL+®

Triads). Este novo protocolo fornece uma analise mais detalhada do desempenho do ser-
vico em relacao as expectativas do utilizador. LibQUAL + ® Triads constréi um procedimento
inovador para determinar os coeficientes de confiabilidade e pontuacao intraindividuais,
para ajudar a triagem das respostas dos utilizados que nao oferecem confianca.

Os programas LibQUAL + © Long e LibQUAL + ® Lite incorporam métodos para a exclu-
sao de dados nao confiaveis. Os critérios dessa triagem sdo os seguintes:

1) O questionario incorpora duas perguntas sobre o mesmo item de qualidade de um ser-
vico. Se uma resposta apresenta o valor maximo e a outra resposta, referida ao mesmo
item, releva um valor minimo entao existe uma discrepancia e descuido na informa-
cao apresentada pelo utilizador. Este tipo de dados nao é confiavel.

2) Quando um leitor seleciona um numero inaceitavel de respostas «nao aplicaveis»
aparentemente ele nao tem conhecimento suficiente dos servicos da biblioteca e nao
€ capaz de oferecer uma opiniao informada.

O LibQUAL + ® protocolo Triads oferece ainda uma outra forma de avaliar a confiabili-
dade dos dados de qualidade do servico de uma determinada biblioteca, para que as deci-
soes de melhoria da qualidade sejam baseadas somente em resultados significativos. Essa
avaliacao é baseada numa proposta de Cattell. Este investigador apresenta um padrao de
afericao que distingue entre o que ele chamou de medidas «normativa» e «ipsative».

As respostas «normativas» recolnem os dados de medicao de tal forma que as respostas
a um item nao restringem mecanicamente respostas aos itens restantes. Alguns exemplos
de questdes que sao normativas nas suas caracteristicas de medicao sao os seguintes:

— Avalie numa escala de um 1 (mau) a 9 (6timo) como os funcionarios da biblioteca ins-
piram confianca nos utilizadores.

— Classifique numa escala de 1 (mau) a 9 (6timo) a forma como a biblioteca oferece o
espaco que inspira ambiente de estudo e aprendizagem.

A resposta ao primeiro item nao faz de forma alguma restringir mecanicamente a res-
posta ao segundo item. LibQUAL + ® Triads apresenta determinacao normativa.

No questionario do protocolo de percecao os inquiridos sao solicitados a responder
ainda as seguintes perguntas:

— Em quais destes trés seguintes servicos a biblioteca esta a realizar o seu melhor?
— Em quais destes trés seguintes servicos a biblioteca esta a realizar o seu pior?

A metodologia LibQUAL+ tem dado lugar a fundamentacao de algumas investigacoes
em Portugal e no Brasil. Existem inumeros trabalhos académicos que fazem uma aborda-
gem deste instrumento e explicam que ele é extremamente util para a obtencao de dados
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na aplicacao de técnicas de benchmarking e no reconhecimento de boas praticas. Um pro-
jeto consolidado, inspirado no modelo SERVQUAL e no LibQUAL+ é sem duvida o Programa
de Avaliacao da Qualidade de Produtos e Servicos do Sistema Integrado das Bibliotecas da
Universidade de Sao Paulo (PAQ - SIBi/USP),implementado por um grupo de bibliotecarios,
no Brasil. Este programa teve o seu inicio em 2000 e tem apresentado interessante desen-
volvimento na Gltima década (USP, 2009).

COUNTER - Counting Online Usage of Networked Electronic € uma iniciativa internacio-
nal, que foi lancada em marco de 2002 e, tem como principal missao servir bibliotecarios,
editores e distribuidores de publicacoes (fornecedores de recursos). Este projeto propoe
facilitar a recolha e troca, em linha, de dados estatisticos das pesquisas realizadas as publi-
cacoes periodicas e bases de dados em suporte eletronico. COUNTER possibilita aos biblio-
tecarios: comparar estatisticas de diferentes vendedores, obter informacdes importantes
para apoio ao processo de decisao e planear as infraestruturas com mais eficacia. Por outro
lado, os editores e distribuidores de publicacées poderao aferir dados sobre os clientes,
comparar as utilizacoes dos diferentes produtos e coletar valores para informar os clientes
que utilizam varios fornecedores de produtos eletrénicos de informacao (Shepherd, 2006).

As metodologias de afericao dos dados estatisticos, utilizadas no COUNTER, baseiam-se
em iniciativas e normas com grande experiéncia na area da avaliacao de dados com estas
caracteristicas, sao as seguintes: E-Metrics, projeto da Association of Research Libraries
(ARL), que explorou a possibilidade de definir e recolher dados da utilizacao e do valor das
fontes eletronicas de informacao da The International Coalition of Library Consortia (ICOLC)
Guidelines for Statistical Measures of usage of Web-based Information Resources (ICOLC,
2002); National Information Standards Organization (NISO) Forum on Performance Measu-
res and Statistics for Libraries e NISO Standard Z39.7.

Este projeto tem grande apoio de associacoes profissionais de bibliotecarios de varios
paises e associacoes de editores multinacionais.

O VALOR DAS BIBLIOTECAS

O valor das bibliotecas académicas pode apresentar multiplas definicoes em funcao de
inUmeras perspetivas. Oakleaf refere as seguintes (Oakleak, 2010): utilizacao, retorno sobre
o investimento, producao de mercadoria, impacto e comparacao alternativa.

Utilizacao — Como ja se referiu, anteriormente, muitos dados estatisticos recolhidos em
bibliotecas académicas, nomeadamente os «inputs» e «outputs» podem refletir a utilizacao
como valor, sugerindo que quanto maior for o niumero de livros que circulam melhor é a
biblioteca. Esses dados estatisticos sao muito Uteis para a avaliacao do servico da biblioteca
e a gestao dos seus recursos. No entanto, o valor baseado na utilizacao, nao considera os
«outcomes», isto é, os beneficios que resultam da atividade da biblioteca sobre os seus uti-
lizadores (por exemplo: o grau de sucesso dos estudantes ou a produtividade da instituicao).

Retorno sobre o investimento — O retorno sobre o investimento (ROI) ou taxa de retorno
€ uma definicao muito comum de valor financeiro na analise custo — beneficio. Em termos
de bibliotecas podemos equacionar da seguinte forma:

Valor da Biblioteca — Beneficios obtidos pelos utilizadores

Custos envolvidos nos recursos materiais e humanos
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Um método para analisar esta definicao de valor é a determinacao do valor de «<compra»
ou «troca», isto €, o que um utilizador esta disposto a pagar pelos servicos da biblioteca e
recursos em dinheiro, tempo ou esforco.

Hider refere que nas ultimas décadas identificaram-se «correntes» de avaliacao de
bibliotecas com abordagem na quantificacao do beneficio do utilizador final. Este autor
explica ainda que os estudos evoluiram no sentido de encontrar novos caminhos pelos
quais a organizacao beneficie com os servicos de informacdo (Hider, 2008). Na atualidade,
€ necessario as bibliotecas demonstrem que utilizam os recursos financeiros de um modo
eficaz e responsavel.

Adjacente a esta ideia, emergiram investigacoes para determinar o valor econémico, em
termos monetarios, dos servicos prestados pelas bibliotecas recorrendo a um modelo eco-
némico o Método de Avaliacao Contingencial (MAC) com o objetivo de estimar a razao
custo — beneficio. Nas ultimas décadas varios autores recorreram a metodologia da Avalia-
cao Contingencial para valorar em termos monetarios os servicos das bibliotecas (Aabg,
20053; Barron et al., 2005; BritishLibrary, 2004; Holt & Elliott, 2003; Kantor & Saracevic,
1999; King et al., 2004; McDermott, 2002; Morris et al., 2006; Morris et al., 2002) académi-
cas, (Chung, 2007) e especializadas.

Avaliar o retorno sobre o investimento é um excelente método para implementar em
varios ambientes, mas podera apresentar alguns problemas na comunidade académica. O
retorno sobre o investimento normalmente capta o que a maioria das pessoas esta dis-
posta a pagar. No entanto, neste universo podem surgir trés fatores adversos que sao os
seguintes: o que os utilizadores estao dispostos a pagar depende da sua capacidade de
pagamento, isto é, da sua condicao financeira (Whitehal, 1995), os utilizadores vao pagar
mais dinheiro de outras pessoas que nao o seu (num estudo de uma biblioteca académica
os professores estavam dispostos a pagar seis vezes mais com os recursos departamentais
que com os seus préprios) (Hawgood & Morley, 1969), e os estudantes tendem a subesti-
mar os bens imateriais (como informacao) em relacao aos bens materiais (Sakalaki & Kazi,
2007). Apesar destes fatores que podem causar constrangimentos na afericao, o método de
Avaliacao Contingéncial é uma ferramenta indicada para realizar avaliacdes monetarias de
bens culturais. Ha que ter particular atencao a descricao do cenario hipotético e a formula-
cao da questao para, minimizar os efeitos negativos e, conduzir a obtencao de dados vali-
dos e representativos para o estudo em curso.

Producao de mercadoria — O valor pode ser também definido como a producao de mer-
cadoria, Oakleaf refere que no ensino superior, Kelly, McNicholl e McLellan propdem o cal-
culo da producao de mercadoria de acordo com a seguinte formula (Kelly et al., 2005):

Valor = quantidade produzida da mercadoria x preco por unidade de mercadoria

Nas definicoes «uso», «retorno sobre o investimento» e «producao de mercadoria» de
servicos da biblioteca, a énfase esta no valor dos fornecedores dos servicos em primeiro
lugar, e os valores que os utilizadores atribuem ao respetivo servico prestado numa
segunda fase (Oakleak, 2010).

Impacto da biblioteca académica — Poll (2006), define como impacto — o efeito ou a
influéncia que os programas das bibliotecas tém nos seus utilizadores e, afirma que os
«outcomes» (resultados) sao a consequéncia visivel e pratica dos servicos/produtos dispo-
niveis por esses organismos. A investigacao do impacto e dos resultados das bibliotecas
académicas envolve a afericao das seguintes dimensoes (Poll, 2006):
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— Eficacia do ensino;

— Eficacia da investigacao;

— Producao do conhecimento;

— Literacia informacional;
—Sucesso académico;

—Inclusao social; e,

— Melhoria da qualidade de vida.

O estudo destas dimensodes sugere a analise dos seguintes fatores:

1— Correlacdes entre a utilizacao das bibliotecas e os sucessos académicos;

2 —Impacto das bibliotecas na literacia informacional, que pode ser traduzido pelos
resultados especificos obtidos pelas acdes de formacao sobre a aquisicao de compe-
téncias para melhorar o acesso a estes produtos/servicos;

3 —Importancia das pesquisas de informacao nas bibliotecas, traduzida, por exemplo,
pela percentagem de citacoes das publicacdes da colecao das bibliotecas nas teses,
nos artigos cientificos e nas edicoes académicas produzidas.

4 —Impacto na melhoria de vida individual da populacao nacional, isto é, o valor acres-
centado na economia nacional pela utilizacao das bibliotecas. Por exemplo, a contri-
buicao envolve duas formas:

—Valor direto para os utilizadores destes servicos/produtos; e,

- Beneficio indireto para a populacao nacional proporcionada pela criacao do conhe-
cimento dos utilizadores das bibliotecas digitais nos hospitais, nos centros de
investigacoes e nas instituicées de Ensino Superior.

Comparacoes alternativas — Esta definicao de valor baseia-se na percecao do utilizador
da biblioteca em relacao a alternativas competitivas (Butz & Goodstein, 1996). De acordo
com esta definicao, as bibliotecas precisam necessariamente de desenvolver interacoes
com os seus utilizadores e apoiarem os leitores a alcancar os seus objetivos. E muito rele-
vante que os utilizadores tenham a percecao que as bibliotecas sao um valor acrescentado
em relacdo aos concorrentes (por exemplo, Google). Esta definicao esta relacionada com o
valor desejado ou o que € que um leitor quer que aconteca ao interagir com a biblioteca
e/ou ao utilizar um produto/servico da biblioteca.

Das cinco definicoes de valor das bibliotecas académicas, nomeadas por Oakleaf,
observa-se que os bibliotecarios e gestores de informacao se preocupam particularmente
com o valor financeiro e o valor do impacto. Para avaliar todas as partes interessadas (sta-
keholders), os profissionais das bibliotecas do Ensino Superior tém desenvolvido multiplos
estudos em ambas as areas. Na atualidade, a necessidade de demonstrar as instituicoes os
beneficios que as bibliotecas representam para as instituicoes académicas nunca foi tao
urgente e util sobre o eminéncia de estes servicos poderem no futuro préximo ser extintos.

O campo da avaliacao das bibliotecas esta a evoluir com o objetivo de gerar massa cri-
tica sobre estudos empiricos. Aabg (2009), em trabalhos recentes, produziu uma meta-ana-
lise sobre o subgrupo de estudos que relata um retorno sobre o investimento ou uma rela-
cao custo — beneficio. A meta-analise executada é um procedimento estatistico sobre os
resultados de estudos anteriores, realizados para inferir conclusdes gerais e observacoes de
investigacao empirica prévia. O conjunto de dados foi obtido de 38 estudos de avaliacao de
bibliotecas que relatando um retorno sobre o investimento ou o valor da relacao custo -
beneficio. Das 38 investigacoes, 32 sao de bibliotecas publicas, um numero razoavel e sufi-
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ciente para indicar um resultado credivel. A meta-analise demonstrou que os padroes
encontrados sao consistentes com as expectativas em relacao aos tipos de beneficios que
estao incluidos no valor do retorno sobre o investimento, os métodos utilizados e a exten-
sao do estudo. A conclusao preliminar é que cada ddlar investido em bibliotecas publicas
retorna, em média, aproximadamente quatro vezes mais. Esta € uma conclusao forte, com
implicacGes politicas (Aabg, 2009).

Os resultados de estudos recentes (McIntosh, 2013) demonstraram que a abordagem de
«reducao de custos» para estimar os beneficios publicos de servicos de biblioteca em inves-
tigacoes de retorno sobre o investimento (ROI) tendem a usar percentagens de reducao
arbitrarias, sao inconsistentes teoricamente, e sao favoraveis a superestimar beneficios de
alguns servicos (por exemplo, circulacdo de documentos). A utilizacao do método de avalia-
cao contigencial MAC apresenta alguns desafios. Muitas técnicas da MAC foram criticadas,
no entanto, este método é suscetivel de conduzir a estimativa mais confiavel de beneficios
publicos quando este é convenientemente aplicado.

AVALIACAO DAS BIBLIOTECAS EM PORTUGAL

Em Portugal, desde a década de 80, verificou-se uma maior expansao nas investigacoes
com a finalidade de avaliar a qualidade, a performance e o impacto das bibliotecas, a nivel
da satisfacao e da literacia informacional do utilizador (Cardoso, Rodrigues, 1994; Gouveia,
1995; Ochda & Gaspar, 2000). Na atualidade, existe uma quantidade apreciavel de litera-
tura versando a tematica da avaliacao de bibliotecas universitarias, publicas e escolares.

Atentos a estes fendmenos Melo e Monteiro (2001) e Lopes (2003), apresentaram inves-
tigacoes cuja principal preocupacao é salientar a problematica de criacao de modelos de
avaliacao que identifiquem os atributos considerados relevantes pelos utilizadores na per-
cecao global dos servicos de bibliotecas universitarias. Melo e Monteiro realizaram um pro-
jeto que ocorreu no ambito da avaliacao do desempenho de uma biblioteca universitaria.
A metodologia utilizada recorre ao conceito de «indicador» de desempenho, e é baseada na
Norma I1SO 11620:1998 (ISO, 1998), nas International Guidelines for Performance Measure-
ment in Academic Libraries publicadas pela IFLA (Poll et al.,1996) e em algumas recomen-
dacoes da Comissao Europeia — DG XlII (Ward et al.,, 1995). Determinaram o impacto da
biblioteca na instituicao em que esta inserida. Avaliaram a qualidade de varios servicos em
funcao do «indicador» de desempenho «satisfacao do utilizador». Com base na analise dos
resultados propdem novas condutas para otimizacdao da qualidade dos servicos (Melo &
Monteiro, 2001). Lopes apresenta uma investigacao, realizada numa biblioteca do ensino
superior, baseada na escala de Likert de cinco pontos obtendo uma estrutura fatorial de
quatro dimensoes: relacionamento direto com o utilizador, colecées, novas tecnologias e
fiabilidade. O instrumento emergente denota boas propriedades psicométricas (Lopes,
2003).

Evidencia-se ainda que € pratica normal nos relatorios de atividades de diversas biblio-
tecas académicas portuguesas serem incluidos capitulos sobre a avaliacao da qualidade e
do desempenho dos servicos prestados ao utilizador, baseado no indicador de desempenho
satisfacao do utilizador. Manifesta-se uma tendéncia ao recurso de procedimentos de ges-
tao de qualidade como uma ferramenta importante para o planeamento e reorganizacao
das instituicoes com o propésito de melhorar permanentemente os desempenhos.

Em 2006, decorreu o PIAb-on — Program Integrado de Avaliacao do Consorcio b-on —
Biblioteca do Conhecimento On-line. No PIAb-on, Pinto, Ochda e Vinagre fundamentam o
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seu modelo de afericao na identificacdo de grupos estratégicos (entidades responsaveis,
entidades operacionais, bibliotecas-membro do consércio e utilizadores finais) (Hunt, 1972)
e na utilizacao da ferramenta Balanced Scorecard (Kaplan & Norton, 1996) para definicao
das perspetivas de avaliacao de desempenho (recursos e parcerias, utilizadores, resultados,
aprendizagem e crescimento e processos internos) (Costa, 2007).

Na Rede de Bibliotecas Publicas a situacao relativa a avaliacao insere-se nos Sistemas de
Gestao de Qualidade (SGQ). Verifica-se que na maior parte destas bibliotecas o modelo de
gestao de qualidade surge de um determinado servico da autarquia e estende a biblioteca.
O modelo de gestao escolhido nao é uniformizado e sdo implementados com frequéncia os
modelos ISO 9o01:2000. e CAF — Estrutura Comum de Avaliacao. Mesquita (2008, p.88),
numa analise sobre a emergéncia da qualidade nas Bibliotecas Publicas de Portugal, distin-
gue o conjunto de bibliotecas que implementaram algum tipo de SGQ. S3o as seguintes:
Biblioteca Municipal de Santa Maria da Feira, Biblioteca Publica e Arquivo Regional de
Ponta Delgada, Bibliotecas Municipais de Lisboa, Oeiras, Oliveira de Azeméis, Aguiar da
Beira, Cantanhede, Celorico de Basto, Albufeira, Faro, Maria Grande, Penafiel, Soure e Abran-
tes (Mesquita, 2008).

E relevante referir o Programa Integrado Avaliacio do Desempenho da Rede de Bibliote-
cas Municipais de Lisboa (PAD-BLX), iniciado em 2003. Pinto, Silva e Figueiredo enfatizam
que este «Programa tem como principais objetivos: desenvolver na Rede uma cultura orga-
nizacional de avaliacao centrada nos clientes e contribuir para a melhoria continua da qua-
lidade dos produtos e servicos disponibilizados por esta Rede aos seus clientes» (Pinto et al.,
2007).

No 10° Congresso Nacional de Bibliotecarios Arquivistas e Documentalistas, realizado
em Guimaraes em 2010, Galvao e Machado referem as metodologias de abordagem de pro-
cessos de avaliacao que decorreram na Biblioteca Nacional e afirmam que (Galvao &
Machado, 2010):

Devidamente analisados, quer os dados estatisticos, quer os indicadores de
desempenho sao fonte de informacao fulcral e um excelente instrumento de
gestao. Permitem-nos, simultaneamente, avaliar se estamos a trabalhar para
dentro, para nos proprios, ou se temos as competéncias, o saber e, sobretudo
a vontade, de olhar para o exterior, para fora, para a comunidade, para o utili-
zador.

No ambito das bibliotecas escolares a cultura da avaliacdo encontra-se implantada em
Portugal. O Gabinete da Rede de Bibliotecas Escolares do Ministério da Educacao criou um
instrumento de afericao do impacto, denominado, Modelo de Avaliacao da Biblioteca Esco-
lar. Com recurso a esta ferramenta todas as bibliotecas podem, de uma maneira estrutu-
rada e normalizada, determinar a influéncia que estes servicos exercem na comunidade
escolar e definir estratégias de melhoria no desenvolvimento das suas praticas em varias
areas de atuacao (RBE, 20m).

Melo (2012) realizou um estudo que descreve os padroes de uso nas bibliotecas tradicio-
nais e digitais da comunidade académica portuguesa, o valor em termos monetario na
perspetiva do utilizador da Biblioteca do Conhecimento Online (b-on), as relacoes entre os
padroes de uso e o valor e os fatores que o influenciam. Investigou ainda o valor da b-on
usando o tempo economizado e o método de avaliacao contingente na forma «willingness
to pay» (WTP) e como o WTP é influenciado por varios fatores. Os resultados mostram que
professores, investigadores e estudantes de doutoramento utilizam mais intensivamente
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as bibliotecas digitais do que estudantes de licenciatura e mestrado. As relacoes beneficio-
custo calculadas indicam que o valor da b-on é bem valorizado em relacao ao seu custo, é
maior para os grupos de utilizadores que apresentam uma maior utilizacao destes servicos.
A procura da b-on é bastante sensivel ao «preco» e existe boa correlacao entre a quanti-
dade de publicacoes produzidas e a sua utilizacao.

CONCLUSOES

Estudar e implementar métodos de avaliacao de bibliotecas em realcao a qualidade e
aos custos sao investigacoes desejaveis e Uteis uma vez que resultam em dados para
melhorar o processo de tomada de decisoes.

Por outro lado é importante compreender até que ponto a biblioteca mudou os habitos,
transformou de alguma maneira a comunidade académica e a sociedade portuguesa em
geral. Apreender as atuais praticas de ensino, aprendizagem e producao de conhecimento
com recurso a informacao existente nas bibliotecas tradicionais e na Internet. Perceber
como as pessoas, de varias comunidades, usam e se apropriam da informacao disponivel
nas bibliotecas. Perceber os sentimentos que apresentam face ao paradigma da informa-
cao em funcao do género e da faixa etaria.

Todos estes elementos enunciados dao pistas para trabalhos futuros no ambito da ana-
lise da qualidade e do valor das bibliotecas.
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