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RESUMO

As estatisticas e a avaliagdo do desempenho que
decorrem das actividades de uma biblioteca ou servigo de
informag¢dao podem ser dados muito relevantes nas
tomadas de decisdo de bibliotecarios e gestores de
informagdo. Esta comunicagdo pretende evidenciar
conceitos, metodologias e investigacdes das técnicas de
afericdo dirigidas para uma melhoria continua da
qualidade dos servigos prestados.

Nas ultimas décadas, foram estabelecidos indicadores
para quantificar os servigos tradicionais das bibliotecas.
No inicio do século XXI, os projectos e iniciativas de
avalia¢@o envolvem as novas tecnologias de informagio e
comunicagdo que vieram transformar por completo o
panorama do ambiente de trabalho das bibliotecas.
Perante a rapida mudanga que se tem observado nos
servicos e nas fontes de informagcdo em rede, as
bibliotecas tém de adoptar novas estratégias e € nessa
perspectiva que se integram os estudos actuais de
avaliacdo.

PALAVRAS-CHAVE: Bibliotecas, servigo de informagao,
estatisticas, indicadores de desempenho, avaliagdo da
qualidade

INTRODUGAO

O dominio das tecnologias de comunicacao e informagao
transformou o universo das bibliotecas e servigos de
informagdo. A defini¢do de biblioteca como um local
onde se conservam grandes quantidades de espécies
documentais j4 ndo ¢ mais sinébnimo de qualidade. Na
actualidade, as bibliotecas e servigos de informacdo sao
avaliados em func¢do dos servicos que prestam e ndo da
dimensdo das coleccdes — uma avaliagdo do que a
biblioteca faz e ndo do que a biblioteca tem [1].

As estatisticas ¢ as avaliagdes do desempenho e dos
produtos, que resultam das actividades desenvolvidas nos
varios servicos, sdo dados extremamente uteis e
indispenséaveis na gestdo e contribuem para acrescentar

qualidade as bibliotecas: auxiliam no processo de
decisdo, fornecem dados para a realizacdo de técnicas de
benchmarking que proporcionam a identificacdo de boas
praticas.

As trés fungdes da gestdo que sdo apoiadas, de um modo
significativo, pelas estatisticas e pelas avaliagdes das
bibliotecas sdo: o processo de decisdo relativo a
aquisicdo, recursos humanos, etc.; a confirmagdo de
or¢amentos e actividades das Dbibliotecas; e a
identificagdo das tendéncias a desenvolver na utilizagdo e
no valor da informacao das bibliotecas [2].

Considerando os bibliotecarios como gestores do
conhecimento ¢ da informacdo e as bibliotecas
funcionando como organizacdes de servicos €
fundamental que se obtenham dados estatisticos, de modo
sistematico. Esses dados podem ser investigados para
apoio ao processo de planeamento, que deve ter como
objectivos o melhoramento dos servigos, a produtividade
e o fornecimento de informagdo ao processo de decisdo.

Neste contexto, as estatisticas e as avaliacdes de
desempenho em bibliotecas e servigos de informacao sdo
tematicas das Ciéncias da Informacdo que atingiram
destaque de revelo. A demonstra-lo estd a realizagdo da
5" Northumbria  International — Conference  on
Performance Measurement in Libraries and Information
Services — Library Measures to fill the void: assessing the
outcomes, que decorreu no Collingwood College em
Durham, Reino Unido, em 2003, um evento satélite do
69" IFLA General Conference and Council, Berlim,
2003. Nesta conferéncia, que decorreu em Julho, foram
apresentadas e discutidas novas investigagdes, estudos e
projectos que estdo a decorrer na Europa (Alemanha,
Reino Unido, Franca, Italia, Noruega, Dinamarca e
Portugal), América do Norte, Canadd, Brasil, Australia,
Nova Zelandia e Africa do Sul.

Existe um grande esforco da comunidade cientifica
internacional de, paralelamente as quantificagdes
tradicionais (utilizadores, colec¢des, documentos em



circulacdo, recursos humanos e materiais), incluir novos
modelos de quantificagdo dos servicos e produtos
electronicos de informacao.

Hoje a Internet ja ndo ¢ uma tecnologia experimental nem
débil nas bibliotecas, ela ¢ uma parte integral dos servigos
e assume diversas formas — uma extensdo da colec¢do da
biblioteca, uma fonte de informagdo que funciona sob
licenga, um conteudo digital, um portal de servicos em
livre acesso nos terminais, ou um meio sobre o qual os
utilizadores podem interagir com a biblioteca, em cada
servigo, como referéncia digital [3].

AVALIACGAO DA BIBLIOTECA BASEADA NOS
SERVICOS E RECURSOS

As Dbibliotecas necessitam criar uma cultura
organizacional na qual a avaliagdo ¢ uma componente
chave para a compreensdo do espago de encontro, entre o
utilizador ¢ a biblioteca [4]. Esta cultura, orienta-se no
sentido de desenvolver sistemas de avaliagdo das
bibliotecas, para a implementagdo de um melhoramento
continuo dos servigos oferecidos, em fungdo das
necessidades dos utilizadores.

Na década dos anos 80 formalizou-se a nog¢do das
técnicas de avaliagdo dos “Imputs/Outputs” (Entradas/
Saidas) na area da Biblioteconomia [5,6]. Recentemente,
surgiram conceitos que direccionam as bibliotecas para os
servicos de qualidade e as técnicas de avaliagdo dos
“Outcomes” (Resultados). As determinagdes da
qualidade dos servicos e dos “QOutcomes” sdo
aproximagdes que diferem substancialmente das técnicas
de aferi¢do dos “Inputs/Outputs”, dependem no entanto
destes.

Na Figura 1., representa-se, sumariamente, o esquema de
Avaliagdo de Servicos de Rede da Biblioteca, proposto
por John Carlo Bertot, onde [3]:

Inputs || Actividades| | Outputs

—p| Outputs- base ddg—

“Inputs” - sdo as fontes de investimentos da biblioteca
(por exemplo: o dinheiro, os recursos humanos, o espago,
as colecgdes, os equipamentos informaticos, as bases de
dados comerciais em linha).

Actividades - sdo os servigos/recursos da biblioteca que
transformam os “Inputs” (por exemplo: o tratamento
técnico da informagdo, licengas das publicagdes
electronicas disponiveis).

“Outputs” - sdo os servigos/recursos resultantes dos
investimentos da biblioteca, a sua avaliagdo possibilita
quantificar o trabalho realizado (por exemplo: o ntimero
de livros em circulagdo, o nimero de respostas a pedidos
de referéncia, o nimero de terminais disponiveis, o
namero de bases de dados acessiveis, a quantidade de
material impresso nos terminais da biblioteca).

Avaliagdo dos “Outputs”- ¢ uma avaliagdo do trabalho
produzido pela biblioteca, este processo envolve a
identificacdo do nimero de actividades realizadas em
cada servigo da biblioteca. (por exemplo: o nimero de
documentos consultados, o niumero de sessdes de uma
base de dados, o numero de itens examinados, 0 nimero
de ac¢des de formagdo conduzidas).

Avaliacdo da qualidade — traduz-se na afericdo do grau
de satisfacdo do utilizador em relagdo aos
servigos/recursos “Outputs” da biblioteca ou servigos de
informacao.

Avaliagdo dos “Outcomes”- é a determinagdo do impacto
dos servigos/recursos da biblioteca no utilizador, ou dos
beneficios, ou das variagdes dos conhecimentos dos
usuarios que derivam dos servigos/recursos, isto €, sdo as
alteragdes que os utilizadores apresentam em fung¢do dos
contactos que tiveram com a biblioteca, com os seus
recursos e programas. Peter Hernon explica a nogdo de
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Figura 1: Avaliacio de Servicos da Biblioteca



Avaliagdo dos “Outcomes” afirmando que estdo
relacionados com os programas e servigos da biblioteca
durante um determinado periodo de tempo (por exemplo:
duragdo de obten¢do de um grau académico) em que se
realizou uma mudanga [7]. A avalia¢do dos “Outcomes”
refere-se a uma transformagdo de comportamento,
destreza, conhecimento, percepgdo ou atitudes resultantes
do contacto com os programas da biblioteca, ac¢des de
formacao, workshops ou servigos [8].

Benchmarking pode ser definido como um método de
aferigdo do processamento ¢ do desempenho dos servigos
e comparacdo sistematica com outros desempenhos, para
obtengdo das melhores praticas [9]. Esta técnica ¢é,
actualmente, praticada em muitas bibliotecas e envolve os
conceitos de comparacdo sistemadtica, processos,
desempenho e pesquisa de melhores praticas. De acordo
com Rowena Cullen, o benchmarking aplicado as
bibliotecas foca-se em dois aspectos [10]:

e Na recolha de dados e comparagdo — “inputs” e
“outputs”. Esta metodologia inclui estatisticas
de varios tipos de bibliotecas:  nacional,
universitaria e publica; comparagdo de
orgamentos; numero ¢ valor das aquisigdes;
quantidade de pessoal profissionalizado;
transaccdes de referéncia e servigos electronicos.

e No relacionamento da analise funcional e dos
processos com instituigdes similares,
normalmente, com a inteng@o de os participantes
beneficiarem deste exercicio e aprenderem uns
com os outros.

O objectivo do benchmarking é documentar e medir o
processo chave, seguidamente, comparar dados
resultantes com processos similares relatados noutras
organizacdes. Brockman e seus colaboradores
identificaram cinco tipos de benchmarking [11]:
e Competitivo — comparando organizagdes do
mesmo sector,
e  Genérico — comparando organizac¢des similares,
e Interno — comparando operagdes internas dentro
da mesma organizagio,
e Funcional — comparando fungdes similares
dentro da mesma actividade,
e Cliente - comparando o que se encontra com a
expectativa do utilizador.

Balanced Scorecard ¢ um instrumento de gestdo cujo
conceito surgiu no sector comercial, mas pode ser
adaptado as condigdes das bibliotecas e servigos de
informagdo. Traduz uma perspectiva de planeamento da
instituicdo (missdo, visdo estratégica e objectivos) num
sistema de indicadores de desempenho abrangendo as
seguintes areas da performance: financeira, utilizadores,
processos internos ¢ melhoramento das actividades. O
sistema integra dados financeiros e ndo financeiros,
“inputs” e “outputs”’, perspectivas externas (utilizadores)
e internas (processos e recursos humanos), objectivos e
medidas a serem implementadas, causas e resultados —

que combinados podem produzir uma avaliagdo
equilibrada da biblioteca [12].

Avaliagdo de Desempenho — Poll e te Bockhorst
descrevem a avaliagdo do desempenho como sendo a
colecgdo e analise de dados que descreve o desempenho
da biblioteca, isto é:

“comparando o que a biblioteca esta a realizar
(desempenho) com o que para ela significa realizar
(missdo) e que quer alcangar (objectivos)” [13].

As metodologias de avaliagio de desempenho
desenvolveram-se com base no conceito de indicador de
desempenho que, de acordo com a Norma
ISO11620:1998, ¢é definido: “como a expressdo numérica
simbolica ou verbal derivada das estatisticas da
biblioteca e dado utilizado para caracterizar o
desempenho da biblioteca™ [14].

A 1SO11620 apresenta um conjunto de definigdes e
metodologias, que sdo o resultado de muita pratica
acumulada nos diversos lugares do mundo onde esta
tematica tem merecido um grau de conhecimento notdrio.
A ISO 11620:1998 contém a definicdo de 29 indicadores
de desempenho associados a um ou mais métodos de
obtencdo de dados e analise dos resultados. Em 2003, foi
publicada uma actualizacdo desta Norma onde sdo
definidos mais 5 indicadores de desempenho
(ISO11620:1998/Adm. 1/2003).

A Norma ISO11620 ndo contempla indicadores de
desempenho para a formagdo de utilizadores, nem de
servicos electronicos em geral. No sentido de colmatar
esta lacuna, em relagdo a aferigdo dos produtos
electronicos de informagdo, existe actualmente a Norma
1SO2789:2003 - Information and documentation -
International library statistics, onde estdo definidos
quase todos os elementos que constituem o servigo da
biblioteca [15]. Esta Norma ¢ um poderoso instrumento
orientador no processo de obtengdo de estatisticas e
avaliagdo de desempenho das bibliotecas e servigos de
informagao.

A avaliacdo das bibliotecas deve basear-se em varias
estratégias simultaneamente, dependendo das
necessidades que o bibliotecario sente de obter
determinados dados, para a elaboragdo dos seus relatorios
de planeamento, gestdo e organizagdo dos servigos.
Bertot, reflectindo sobre esta questdo diz que: “As
bibliotecas precisam conhecer que investimentos
(“Inputs ) produzem que servigos (“Outputs”) com o
objectivo de determinar a qualidade (Avaliagio da
qualidade) e o impacto (“Outcomes”) desses
servigos/recursos” [3].

INICIATIVAS E PROJECTOS

As iniciativas e projectos de avaliagdo de bibliotecas e
servigos de informagdo, que decorrem por todos os paises
do Mundo, sdo intimeros. Esta comunicacdo refere-se



apenas a alguns, por se julgarem mais relevantes, tendo a
perspectiva de que ultrapassaram as fronteiras dos paises
onde foram criados.

LibEcon

O projecto LibEcon, utiliza a Internet como meio de
comunicagdo e, recolhe continuamente estatisticas das
actividades das bibliotecas e servigos de informacdo de
cerca 37 paises da Europa, América, Asia e Australia. Os
dados sdo obtidos, de acordo com as Normas ISO2789 e
ISO11620, possibilitando comparagdes e benchmarking
entre os varios paises. Este projecto foi criado pela DG13
da Comissao FEuropeia no ambito do Telematics
Applications Programme .

A informagdo disponivel, na Internet,
gratuitamente, apresenta-se num formato de facil consulta
para o benchmarking, para a fundamentacdo de decisdes
politicas a nivel nacional e para utilizagdo em trabalhos
de investigacdo. Os dados actuais englobam, os anos de
1997 a 2001, e cobrem os sectores das Bibliotecas
Nacionais, Publicas, Especializadas, do Ensino Superior e
Escolares [16].

EQUINOX

O projecto EQUINOX - Library Performance
Measurement and Quality Management System, teve
como um dos principais objectivos promover o
desenvolvimento de wuma metodologia, a nivel
internacional, de avaliagdo do desempenho de bibliotecas
incluindo a afericdo do desempenho de produtos e
servigos de informagdo em ambiente electronico. Apods
ampla consulta, a profissionais de varios paises, foram
criados 14 indicadores de desempenho para os servigos
electronicos das bibliotecas. Este conjunto de indicadores
de desempenho representa um complemento a Norma
ISO11620, que define os indicadores de desempenho para
os servigos tradicionais das bibliotecas [17].

O EQUINOX desenvolveu os seguintes indicadores:

e Percentagem de populagdo que utiliza os
servigos electronicos de informagio;

e Numero de sessdes de cada servigo electronico
de informag@o por membro da populagao;

e Numero de sessdes remotas dos servigos
electronicos de informagdo por membro de
populagdo a ser servida;

e Numero de documentos a ser consultado por
sessdo em cada servigo electronico da biblioteca;

o Custo por sessdo para cada servigo electronico
da biblioteca;

e Custo por documento consultado por cada
servigo electronico da biblioteca;

e Percentagem de pesquisas de
submetidas electronicamente;

e Meédia de utilizacdo dos terminais informaticos
da biblioteca;

e Numero de horas disponiveis, dos terminais da
biblioteca, por utilizador;

informagao

e Percentagem das sessdes rejeitadas em funcgdo
das sessdes realizadas;

e Percentagem das aquisigdes em servicos
electronicos de informacdo em fun¢do do total
das aquisigoes;

e Numero de presencas nas acgdes de formacdo
sobre servigos electronicos de informagdo pela
populagdo total a servir;

e Pessoal da biblioteca envolvido, na gestdo e
aquisi¢do dos servigos electronicos;

e Satisfacdo do utilizador em relagdo aos servigos
electronicos da Biblioteca.

Este projecto, decorreu de 1998 a 2000, e foi realizado
pelo Centre for Research in Library and Information
Management (CERLIM) da Manchester Metropolitan
University em colaboragdo com 6 parceiros Europeus.

ICOLC - Guidelines For Statistical Measures of Usage
of Web-Based Information Resources

Em 2001, The International Coalition of  Library
Consortia (ICOLC) publicou uma actualizagdo das
Guidelines For Statistical Measures of Usage of Web-
Based Information Resources. Este guia de avaliagdo das
fontes de informagdo electronicas, ndao apresenta
metodologias ou defini¢des; trata-se de um texto onde sdo
identificados os critérios minimos, que os membros do
consorcio consideram como indispensaveis para uma
aferigdo deste tipo de fontes. Os dados assumidos como
relevantes sdo:

e numero de sessdes, namero de pesquisas,
niamero de selec¢des por menu e nimero de
unidades consultadas em texto integral (artigos
de periddicos, “e-books”, imagens, videos e
obras de referéncia);
acesso, expedicdo, confidencialidade; e
recomendagdes para os  formatos de
apresentagdes dos resultados da avaliagdo [18].

ARL E-Metrics Project

O E-Metrics Project, estudo realizado pela Association on
Research Libraries (ARL) em 2000/2001, investigou com
profundidade técnicas de medi¢do e modelos para
descrever os servigos e as fontes electronicas em rede de
bibliotecas. E de sublinhar, a definicio do conceito de
recursos € servicos de rede de uma biblioteca — sdo os
“recursos e/ou servigos electronicos de informagdo que o
utilizador acede electronicamente por um computador em
rede: a) do “site” da biblioteca nas instala¢oes da
biblioteca, b) de um local remoto da biblioteca — nas
instalagoes da Universidade, ou, c¢) de um local remoto
da biblioteca e do campus”.

Neste projecto sdo definidos um conjunto de medidas e
métodos, baseados em testes realizados em 16
bibliotecas. O estudo apresenta estatisticas e medidas de
desempenho obtidas a partir de indicadores dos servigos
da rede da biblioteca. Esta investigagdo recomenda a
obtengdo de estatisticas nas seguintes areas [19]:



e Acessibilidade ao servidor de recursos: niimero
de periodicos electronicos em texto integral;
numero de fontes de referéncia; namero de
monografias electronicas (E-books).

e Utilizagdo de recursos e servigos electronicos:
ntmero de transacgdes de referéncia electronicas,
numeros de “logins” das bases de dados, numero
de pesquisas realizadas nas bases de dados.

e Numero de itens pesquisados nas bases de dados
e visitas ao “Web site” e ao catilogo da
Biblioteca.

e Contabilizagdo dos investimentos em recursos
da rede e das infra-estruturas informaticas:
custos dos periodicos em texto integral; custos
das fontes electronicas de referéncia, custos das
monografias electronicas; despesas da biblioteca
para a manutencdo dos catalogos bibliograficos,
rede informatica e consorcios; despesas para
utilizagdo de bases de dados bibliograficas
externas, cooperagdo com outras redes e
consorcios.

e Actividade da biblioteca digital: dimensdo da
colecgdo digital; utilizagdo da coleccdo digital
da biblioteca; custo da construgéo e da gestdo da
colecgdo digital.

O E-Metrics Project continua a desenvolver investigacao:
participa activamente no projecto COUNTER (referido a
frente), monitoriza os estudos de actualizagdo das
normaliza¢des nacionais e internacionais, nomeadamente,
da NISO e da ISO; e realiza formacdes no ambito das
estatisticas para bibliotecarios e profissionais da area da
informacao.

LibQUAL+

O nprojecto LibQUAL+ ¢é baseado no modelo
SERVQUAL que se desenvolveu a partir da teoria dos
Gaps (fosso ou brecha). Esta teoria surgiu, em 1985, dos
estudos e pesquisas dos investigadores norte americanos
Parasuraman, Zeithaml e Berry [20]. Estes trabalhos
conduziram a criagdo dos primeiros modelos especificos,
onde surgem os critérios, para a avaliacdo da qualidade
dos servicos prestados. Esta teoria define cinco gaps
identificados entre as expectativas e¢ as percepgdes dos
utilizadores dos servigos. Cook and Thompson, em 2002,
actualizam o modelo considerando as seguintes
dimensdes: tangibilidade, credibilidade, receptividade,
garantia e empatia.

Baseado no modelo SERVQUAL, a Association of
Research Libraries (ARL) em colaboragdo com a Texas
A&M University desenvolve um projecto, com a
designacdo de LibQUAL+. Este projecto visa definir uma
ampla escala de avaliagdo da qualidade da biblioteca.

O LibQUAL+ ¢é um instrumento de afericdo, da
qualidade de produtos e dos servigos das bibliotecas, em
fungdo das percepgdes e das expectativas dos
utilizadores. Actualmente, o instrumento de avaliagdo,

constituido por 22 perguntas, considera 3 dimensoes:
biblioteca como espago, pratica do servi¢o e controle da
informacdo. Em 2003, estavam envolvidos neste projecto
308 instituicdes (285 norte americanas, 20 inglesas, 2
canadianas e 1 holandesa) cerca de 130.000 utilizadores.
As instituigdes participantes sdo universitarias, escolares,
das ciéncias da saude, militares, de leitura publica e
estaduais [21].

COUNTER

COUNTER - Counting Online Usage of Networked
Electronic ¢ uma iniciativa internacional, que foi lancada
em Margo de 2002 e, tem como principal missdo servir
bibliotecarios, editores ¢ distribuidores de publicagdes
(fornecedores de recursos). Este projecto propde facilitar
a recolha e troca, em linha, de dados estatisticos das
pesquisas realizadas as edigdes electronicas de
publicagdes periddicas e bases de dados.

COUNTER possibilita aos bibliotecarios: comparar
estatisticas de diferentes vendedores; obter informacdes
importantes para apoio ao processo de decisdo; planear as
infra-estruturas com mais eficacia. Por outro lado, os
editores e distribuidores de publica¢des poderdo aferir
dados sobre os clientes; comparar as utilizagdes dos
diferentes produtos; colectar valores para informar os
clientes que utilizam varios fornecedores de produtos
electronicos de informagéo [22].

As metodologias de aferigdo dos dados estatisticos,
utilizadas no COUNTER, baseiam-se em iniciativas e
standards com grande experiéncia na area da avaliagdo
de dados com estas caracteristicas, sdo elas: E-Metrics,
projecto da Association of Research Libraries (ARL), que
explorou a possibilidade de definir e recolher dados da
utilizacdo e do wvalor das fontes electronicas de
informacdo; The International Coalition of Library
Consortia (ICOLC) Guidelines for Statistical Measures of
usage of Web-based Information Resources ; National
Information Standards Organization (NISO) Forum on
Performance Measures and Statistics for Libraries e
NISO Standard Z39.7.

Este projecto tem grande apoio de associagdes
profissionais de bibliotecarios de varios paises e
associagOes de editores multinacionais.

CONCLUSOES

Ja ndo se pde a questdo, quanto a necessidade dos
bibliotecarios e gestores de informagao terem de se munir
de um instrumento de avaliacdo do desempenho e da
qualidade dos servicos e recursos com o objectivo de
obterem elementos essenciais para fundamentar decisoes.
Actualmente, esta implantada, nos paises desenvolvidos,
uma cultura organizacional em que as determinagdes do
desempenho e da qualidade dos servigos prestados
apresentam um lugar de relevo.

A avaliacdo das bibliotecas tem de se basear em varias
vertentes simultaneamente dependendo das necessidades
que o bibliotecario sente de obter determinados dados



para realizar uma analise funcional com o objectivo de
optimizar a qualidade da performance dos servigos e
recursos.

Segundo Parasuraman, o académico do Marketing e o
criador da teoria dos “Gaps” (a teoria da satisfagdo do
consumidor), o servigo diz-se de qualidade quando ¢
capaz de confirmar, de forma consistente as expectativas
que levaram o cliente a adquiri-lo [23]. Baseado neste
conceito, grande parte dos estudos desenvolvidos
assumem que a avalia¢do da qualidade em bibliotecas se
fixa no utilizador, no seu ponto de vista, nas percepgdes e
nas expectativas que apresenta em relagdo ao
funcionamento dos servigos.

A comunidade cientifica internacional percorreu ji um
interessante caminho e produziu defini¢des, métodos e
instrumentos que quantificam qualquer servigo de uma
biblioteca. Muitos investigadores desenvolvem conceitos,
actualizam metodologias e coleccionam estatisticas, de tal
forma que, ¢ possivel consultar dados estatisticos de
bibliotecas de outros paises e estabelecer comparagoes de
dados para elaborar novas estratégias.

Decorridas que estfio varias décadas de investigacdo, as
pesquisas orientam-se no sentido da cria¢ao de tipologias
de avaliagio dos “outcomes” (resultados). E importante a
sua determinacdo porque so6 avaliando os resultados se
podera ter uma nogdo real do que se produziu com os
investimentos. De acordo com Roswitha Poll, uma
avaliagdo 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 [24].

O ambiente de trabalho das bibliotecas, mudou
rapidamente, a Internet e as TICs vieram imprimir uma
dindmica diferente na gestdo de servigos e recursos. A
biblioteca tem que laborar e adaptar-se a uma nova
realidade de inovacdo, estratégia e previsdo de outros
caminhos a percorrer.
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