Reconhecer Boas Praticas em Bibliotecas do Ensino Superior:
projecto de avaliagao do desempenho de servigos de documentacgao das
Universidade do Porto, Lusiada — Famalicao, Agores e Escola Superior
de Enfermagem do Porto - S. Joao

Luiza Baptista Melo,
Helena Barbosa
Carla Correia

Bibliotecas de Matematica
Faculdade de Ciéncias
Universidade do Porto

4169-007 Porto
Tels: 220100842 / 220100760
E-mails: Ibmelo@fc.up.pt
mabarbos@fc.up.pt
carla.correia@fc.up.pt

Cesaltina Pires

Departamento de Gestdo de
Empresas - Universidade de Evora

7000-803 Evora
Tel.: 266740892
Email: cpires@uevora.pt

RESUMO

Inimeras bibliotecas do Ensino Superior em todo o
mundo recorrem as técnicas de benchmarking para o
reconhecimento das boas praticas, com o objectivo de
melhorar a qualidade dos servigos prestados. Esta
comunicagdo descreve um projecto de avaliagdo do
desempenho dos servigos, que decorre de uma parceria
das Bibliotecas dos Departamentos de Matematica
Aplicada ¢ Matematica Pura da Faculdade de Ciéncias da
Universidade do Porto (FCUP), do Instituto de Ciéncias
Biomédicas Abel Salazar da Universidade do Porto
(ICBAS-UP), da Universidade Lusiada de Famalicdo, do
Centro de Documentagdo Europeia — Biblioteca Geral da
Universidade dos Acores e do Centro de Documentagdo
da Escola Superior de Enfermagem do Porto - S. Jodo.
As metodologias que fundamentam este estudo baseiam-
se num modelo misto Estrutura Comum de Avaliacdo
(CAF) — Balanced Scorecard (BSC) desenvolvido para
bibliotecas académicas. Definem-se os critérios de
avaliagdo aos quais se associam o0s respectivos
indicadores de desempenho (ID) em conformidade com
as Normas Internacionais ISO 11620 e ISO 2789. Sao
ainda considerados alguns ID consensuais utilizados em
iniciativas de aferigdo do desempenho realizados em
universidades da Alemanha, Austrilia, Austria, Suécia,
Reino Unido e Holanda.

Com o conhecimento das fraquezas e dos sucessos, sem
pudores e constrangimentos, de forma partilhada e em
parceria, conseguem-se solu¢des para melhorar a
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performance - € o conceito emergente deste estudo sobre
optimizagdo dos servigos de documentagdo académicos.

PALAVRAS-CHAVE: Bibliotecas
benchmarking, avaliacdo do desempenho

Universitarias,

INTRODUGAO
Numa era de constante mudanca e grande
competitividade entre as empresas o benchmarking é um
instrumento que tem sido extremamente utilizado, nos
ultimos 25 anos, nas areas comercial e industrial, com o
objectivo de melhorar o nivel de qualidade dos servigos e
produtos [1]. Num esfor¢o de melhorar o desempenho
dos servicos de documentagdo, bibliotecarios ¢ gestores
de informacdo, em todo o mundo, tém implementado esta
ferramenta associada a modelos de avaliagdo da
qualidade e indicadores de desempenho.
Na abundante literatura existente sobre esta tematica
surgem multiplas defini¢des de benchmarking. Em 2003,
Cullen [2] afirma que, no &ambito da aplicacdo a
bibliotecas e servicos de informacdo, Foot propde um
conceito util e adequado - “a process of measuring your
service’s processes and performance and systematically
comparing them to the performance of others in order to
seek best pratice” [3]. Esta defini¢do foca conceitos de
extrema relevancia nos Sistemas de Gestdo de Qualidade,
que sdo os seguintes:

e Comparagdes sistematicas;

e  Processos;



e Desempenho; e,
e Analise para obtengdo de boas praticas.

Grandi e Ferrarri [4] representam as etapas, do Processo
de benchmarking, Figura 1, sugeridas por Ponjuan [5].
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benchmarking

(identificar organizagdes que
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reconhecimento de boas praticas; e,

e Definicdo de um conjunto de objectivos
estratégicos relativo as medidas a avaliar e as
respectivas iniciativas associadas.

Fundamentado neste modelo adoptaram-se um conjunto
de critérios aos quais foram associados os respectivos
indicadores de desempenho (ID) em conformidade com
as Normas Internacionais ISO11620 [9],
ISO11620:amend.1:2003 [10], ISO2789 [11] e alguns
indicadores assumidos em iniciativas de avaliagdo de
desempenho realizadas em universidades da Alemanha,
Australia, Austria, Suécia, Reino Unido e Holanda [12].
A metodologia implementada estd representada
esquematicamente na Figura 2.
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Figura 1: Fases do Processo de Benchmarking
(adaptado de Ponjuan [1])

METODOLOGIA

INTRODUGAO
O projecto — Recolher Boas Prdticas em Bibliotecas do
Ensino Superior, apresentado neste artigo decorre de uma
parceria de seis bibliotecas académicas que estdo a
implementar um sistema de avaliacdo do desempenho
fundamentado em dois modelos ja conhecidos: a CAF —
Estrutura Comum de Avaliagdo [6] e o Balanced
Scorecard (BSC) [7].
A CAF ¢ um instrumento de auto-avaliagdo que constitui
uma avaliacdo baseada em evidéncias. A organizacao ¢
questionada sobre 9 critérios de meios e resultados
(subdivididos em 32 subcritérios) predefinidos e
classificados numa escala 0 a 5. Em seguida, terd que
fundamentar a sua avaliagdo descrevendo as acgdes,
praticas concretas, factos e dados objectivos
identificados.
O Balanced Scorecard ¢ um modelo de gestdo do
desempenho que pode ser utilizado numa organizagao,
de qualquer dimensao, para traduzir a estratégia utilizada
em objectivos especificos mensurdveis. Este instrumento
baseia-se na decomposi¢do da visdo e estratégia em
quatro perspectivas — financeira, processos internos,
aprendizagem e inovacao, e cliente.
O modelo misto CAF-BSC proposto por Melo [8] exibe
um conjunto de medidas que se torna mais eficaz porque
abrange varios aspectos simultaneamente, a saber:

e Desenvolvimento de um modelo organizacional

baseado no trabalho em equipa;

e Avaliag¢do do desempenho;

e Identificagdo de areas a aperfeicoar;

e Adopcdo de técnicas de benchmarking para o
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Figura 2: Representacdo Esquematica do Modelo
Misto CAF-BSC [8]

A iniciativa focalizou-se nos seguintes critérios:
e Lideranga;

Planeamento e Estratégia;

Gestdo de Recursos e Parcerias;

Gestdo de Processos Internos;

Cliente; e,

Impacto na Sociedade.

Para realizar a aferigdo destes critérios foram associados
20 indicadores de desempenho, a saber:

e Definigdo e divulgagdo dos conceitos de missdo
e visdo da biblioteca;

e Desenvolvimento do sistema de gestdo da
biblioteca com base no conhecimento de todas
as partes interessadas;

e Promog3o da aprendizagem e actividades de
melhoria de desempenho da biblioteca;

e Realizagdo de inquéritos aos utilizadores da
biblioteca;

Actualizagdo do plano estratégico;

Recolha de dados estatisticos referentes ao
desempenho para utilizagdo de técnicas de
benchmarking;



e Numero de monografias, de titulos de periddicos
(suporte papel);

e Numero de lugares
presencial,

e Relagoes de parceria para minimizar custos;

e Tempo médio de recuperagdo de um documento
em livre acesso;

e Tempo médio de fornecimento
documento ndo existente na biblioteca;

e Numero de visitas a biblioteca per capita;

e Numero de empréstimo de documentos a
biblioteca per capita;

e Taxa de utilizacdo dos recursos electronicos de

informagao;

Satisfacdo do utilizador;

Satisfacdo do colaborador;

Taxa de publicagdes cientificas;

Taxa de publicagdes cientificas e comunicagdes

do staff da biblioteca;

Taxa de formagdes para utilizadores; e,

e Adopgdo de principios de desenvolvimento
sustentado.

sentados para leitura

de um

As dimensdes das amostras em funcdo das instituicdes
variam consideravelmente. A amostra da Universidade
dos Agores ¢ constituida por 4% da populacdo. Deste
modo, a amostragem é a mais pequena em relagdo a
populacdo, consequentemente a incerteza na inferéncia é
maior assim como o intervalo de confianca a 95%, como
se pode verificar na Tabela 3, (]3,60;3,90[ ), isto ¢, a
amplitude do intervalo ¢ 0,30.

Em relagdo a amostra das Bibliotecas de Matematica da
Faculdade de Ciéncias do Porto, que representa 10% do
universo em andlise, salienta-se que se tratam de duas
bibliotecas académicas especializadas para a area do
conhecimento das Ciéncias Matematicas, o que nao
sucede com as restantes bibliotecas que incluem nos seus
acervos maior quantidade de arecas do Conhecimento.
ApbOs estas observacdes relativas as discrepancias
verificadas nas dimensdes das amostras, afirma-se que
teremos sempre presente nas analises desta investigacao
esses parametros. Sublinha-se que as restantes amostras
tem dimensdes importantes e que se consideram dptimas
representacdes dos universos em investigacao. Realcamos
que o tamanho da amostra é fun¢do da variabilidade da
populagdo, isto é, quanto maior for a variabilidade maior
devera ser a amostra, para que o resultado obtido seja
uma boa representacdo da realidade.

Tabela 1: Dimensodes dos universos e das amostras

UAcores-Ponta Delgada

FCUPorto- B. Matematicas

ICBAS-UPorto ESEnfPorto-SJ  ULusiada-Famalicao

Alunos 2000 3728 1553 689 1313
Universo |Professores 270 283 273 54 69
Funcionarios 276 163 117 33 40
2546 4174 1943 776 1422
Alunos 75 388 259 117 291
Amostra |Professores 27 31 28 8 12
Funcionarios 10 19 10 5 5
112 438 297 130 308

Dimensao da amostra 4%

PROCESSO DE AVALIAGAO

A avalia¢do realizou-se com base em trés tipos de
inquéritos; para bibliotecarios, para colaboradores e
para utilizadores da biblioteca. As amostras
estratificadas foram constituidas aleatoriamente, por
docentes, estudantes ¢ funcionarios das instituicoes. As
respostas aos inquéritos foram obtidas nas instala¢des
das bibliotecas, nas salas de aula, nos corredores das
instituicoes e via E-mail.

Caracteristicas da Populagao e das Amostras

Na Tabela 1, apresentam-se as dimensodes dos universos
e das amostras do estudo realizado nas seis bibliotecas
académicas. Esta aferi¢do do desempenho envolveu a
analise de 1285 inquéritos aos utilizadores das varias
bibliotecas que integram esta iniciativa.

10%

15% 17% 22%

APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS
A equipa deste projecto admite que, foi uma observacao
importante verificar que, os utilizadores demonstraram
empenho ¢ vontade em transmitir a sua opinido sobre os
servigos de documentacao e informagao académicos.

Bibliotecarios verificaram ja ha algumas décadas que o
“foco no cliente” representa um instrumento valido para
medir e avaliar o desempenho da laboragdao dos
diferentes servicos.




Tabela2: Resultados do Indicador de Desempenho Satisfagao do Utilizador

AVALIAGAO
Alunos
Professores
Funcionarios

Utilizagéo ultimo ano (%)

Andlise servigos / recursos

UAgores-Ponta Delgada

FCUPorto- B. Matematicas

ICBAS-UPorto

ESEnfPorto-SJ

ULusiada-Famalicao
82%
100%
100%

Conforto instalagbes 4,3 3,9 3,2 3,9 ,6
[Actualizagdo documentacéo 3.4 3,7 3,4 3,6 2
Fquipamenlos informaticos 3,0 3,2 2,7 2,7 ,9
Empréstimo de Documentos 3.7 3.5 3.5 3.8 .3
Servico Fotocépias / Impressoes 3,2 3,4 3,3 3,3 ,1

Utilizagéo dos servigos / recursos em linha

Alunos

46%

Catalogo Professores

58%

Funcionarios

Satisfagdo do catdlogo

Alunos

45%-Bom; 14% N&o Responde

44%

29%- Bom; 39% Nao Responde

55%

Resposta Modal e Respectiva Freq

34%-Bom;31% Nao Responde
Percentagem de Utilizagao
57%

uéncia
30%-Suf.;30% N&o Resp.; 26%Bom

52%

25%

33%Suf.;36%NaoResp.;23%Bom

45%

Bases de Dados Professores

89%

90%

82%

50%

50%

Funcionarios

63%

75%

50%

100%

25%

Alunos

15%

10%

10%

4%

13%

e-books

4%

19%

18%

13%

8%

Funcionarios

0%

50%

0%

0%

0%

Alunos

68%

15%

35%

28%

10%

Revistas de Texto Integral Professores

44%

74%

61%

50%

25%

Funcionarios

25%

Local de utilizagdo

Alunos

63%

50%

32%

30%

39%

0%

Percentagem de Utilizagdo

24%

0%

22%

Biblioteca Professores

15%

23%

7%

13%

17%

Funcionarios

25%

25%

20%

100%

25%

Alunos

52%

16%

19%

21%

15%

Instituicao Professores

70%

87%

71%

38%

33%

Funcionarios

38%

50%

40%

0%

0%

Alunos

1%

16%

17%

18%

20%

Remoto Professores

30%

23%

7%

13%

17%

38%

Funcionarios
Satisfagdo Global da Biblioteca (Média)

50%

0% 0% 25%

Na primeira fase dos inquéritos, que decorreu de 15 de
Outubro a 15 de Novembro de 2006, reuniu-se grande
quantidade de informagao prestavel, dados quantitativos
e qualitativos.

Nesta comunicagdo apresentam-se os resultados
preliminares e estabelecem-se as primeiras ilagdes das
quais surge um conjunto de boas praticas.

Na Tabela 2, observa-se um panorama dos resultados
obtidos nos inquéritos aos usuarios das varias
bibliotecas que integram este projecto. Estes dados
identificam a aferi¢do do indicador de desempenho -
Satisfagdo do Utilizador.

O primeiro indicador de desempenho, da Tabela 2
Penetracdo do mercado por grupo — alvo, determina a
amplitude de utilizagdo da biblioteca ou centro de
documentagdo na instituicdo. Os valores obtidos sdo
bastante satisfatorios, entre 74% a 100%. Os dados
revelam a importancia que estes servigos representam
no processo educativo, no apoio a investigagdo
cientifica, na ac¢@o cultural da instituicdo e na
sociedade em geral.

Os dados obtidos, na Andlise dos servi¢os/recursos, nao
apresentam grandes disparidades. No entanto, ¢ muito
evidente que os valores médios mais baixos (entre 3,2 e
2,77) sdo em relagdo ao grau de satisfagdo dos
equipamentos informaticos que encontram disponiveis
nas instalagcdes dos centros de documentagdo. Importa
explicar que a maioria das instituigdes envolvidas nesta
iniciativa oferecem o servigo de acesso a Rede Sem Fios
de cada instituigdo.

Nos ultimos anos € um facto - ndo houve um acréscimo

significativo do numero de terminais da Rede Com
Fios.

A opgdo foi disponibilizar amplamente as Redes Sem
Fios nos campus das instituigdes académicas. Deste
modo os estudantes para terem acesso aos
servigos/recursos electronicos tiveram de adquirir os
seus proprios computadores portateis.

A Tabela 2 oferece ainda informacgdo valida, sobre a
percentagem de utilizagdo dos seguintes recursos
electronicos: catalogo bibliografico informatizado;
bases de dados; e-books, publicagdes periddicas em
texto integral; e, locais de acesso.

Finalmente, surge o indicador Grau de Satisfag¢do
Global da Biblioteca que se traduz numa aferi¢do do
conjunto de servicos/recursos que a biblioteca ou centro
de documentag@o disponibiliza.

Os dados para avaliagdo dos indicadores de Satisfacdo
do Catalogo e Satisfagdo Global da Biblioteca foram
obtidos utilizando, escalas de Likert (escala para medir,
opinides, atitudes ou satisfacdes de uma forma ndo
neutra, isto ¢, apresenta pdlos negativo, neutro e
positivo [13]) cada categoria recebeu pontuagdo de 1 a
5, de acordo com as recomendagdes da Norma
Internacional ISO 11620:1998 [9].

Na Tabela 3, expressam-se os resultados quantitativos e
qualitativos obtidos para os critérios avaliados:
Lideran¢a; Planeamento e Estratégia;, Gestdo de
Recursos e Parcerias; Gestdo de Processos Internos;
Cliente; e, Impacto na Sociedade. Estes critérios foram
convertidos nos respectivos indicadores de desempenho
para se tornarem mais facilmente mensuraveis.



Tabela 3: Resultados dos critérios Lideranca, Planeamento e Estratégia, Gestao de Recursos e Parcerias, Gestao
de Processos, Cliente e Impacto na Sociedade

- AVALIAGAO DO DESEMPENHO
Indicadores de Desemnho UAgores-Ponta Delgada FCUPorto- B. Mateméticas ICBAS-UPorto ESEnfPorto-SJ ULusiada-Famalicio

Definigdo e divulgagdo dos conceitos de misséo e visdo da biblioteca 4 4 4 4 4
Desenvolvimento do sistema de gestéo da biblioteca com base no conhecimento 3 4 4 4 4
de todas as partes interessadas
Promogao da aprendizagem e actividades de melhoria de desempenho da
biblioteca 2 B B < R
Realizag3o de inquéritos aos utilizadores da biblioteca 3 4 3 4 3
Actualizagio do plano estratégico 3 4 4 4 4
Recolha de dados estatisticos referentes ao desempenho para utilizagéo de 4 4 4 4 4
técnicas de benchmarking
NUmero de monografias / N° titulos de periodicos (suporte papel) (b) 11.810/ 554 234741380 19.779/1.114 4.832/121 9.240/ 389
NUmero de lugares sentados para leitura presencial 239 166 46 80 120
Relagbes de parceria para minimizar custos 4 4 4 4 4
Tempo médio de recuperagio de um documento em livre acesso - 121" 115" - 110"
Taxa de utilizaggo dos recursos em linha ( c) 70% 58% 5%% 53% 45%
Tempo médio de fomecimento de um documento ndo existente na biblioteca
(axuisiotes) 4 semanas 3 semanas 3 semanas 3 semanas 4 semanas
NUmero de visitas a biblioteca per capita (15 Out. a 15 Nov. 2006) - 0,9 6,4 11,3 4.1
NUmero de empréstimo de documentos & biblioteca per capita (2005) - 14 - 10.7 4.9
Satisfagéo do utilizador - média aritmética amostral 3,76 3,76 3,44 3,83 3,36
Intervalo de confianca a 95% para a média da populagéo [3,60; 3,90] [3,69;3,83] [3,36;3,52] [3,73;3,93] [3,28;3,44]
Satisfaggo do colaborador (Média aritmética) 0 3 3 3 3
Ntmero de funcionério 13 5 4 5 4
Taxa de publicagdes cientificas per capita (2005) - 4 3 2 3
N° publicagdes cientificas e comunicagdes do staff da biblioteca (2005) - 4 2 3 2
N° de formagdes para utilizadores 3 3 2 3 3
Adopggo de principios de desenvolvimento sustentado 3 4 3 4 4

MEDIA ARITMETICA (Escala Modelo CAF) (a) 3 413 388 413 4,00

Na leitura dos valores da Tabela 3 consideram-se os

seguintes itens:

(a) As classificagdes, cuja quadricula é cinzenta,
sao atribuidas de 0 a 5 em fungdo das

evidéncias apresentadas nos

inquéritos e

entrevistas realizados aos bibliotecarios. A
escala adoptada foi ajustada de acordo com os
critérios de pontuagdo do Modelo CAF [6];

(b) De um modo generalizado, nos finais dos anos
90 do Século XX, com o aparecimento das
edigdes em linha foram  suspensas
progressivamente as aquisicdes de publicacdes
periddicas em suporte papel; e,

(c) Os dados apresentados sdo as percentagens de
utilizacdo obtidas dos resultados dos inquéritos
aos utilizadores.

Na Tabela 3, aparecem ainda dados resultantes de
calculos estatisticos: valores de percentagens de
utilizagdo, média aritmética amostral ¢ intervalo de
confianga a 95% para a média da populagdo. Os
calculos foram realizados com o programa Excel.
Podemos inferir que, com o nivel de confianga de 95%,
as médias das populacdes de cada instituigdo se
encontram contidas nos intervalos observados na Tabela
3.

As Médias Aritméticas, situadas na 0ltima linha da
Tabela 3, representam as classificagdes dos varios
critérios (Lideranca, Planeamento e Estratégia, Gestdo
de Recursos e Parcerias, Gestdo de Processos Internos
e Desenvolvimento de Actividades com a Adopg¢do de
Principios Sustentados) em fungdo de evidéncias, isto €,

de procedimentos praticos realizados nos servicos das
bibliotecas.

CONCLUSOES

Os servi¢os de documentagdo e informagdo académicos
devem procurar incessantemente revitalizar-se para
beneficio dos utilizadores internos e da comunidade
académica, em harmonia com a institui¢do que tém de
servir. E indispensavel assumir uma posi¢do dindmica
criativa e renovadora que os torne mais cooperantes nas
necessidades emergentes de uma comunidade em
constante mudanca.

As bibliotecas do Ensino Superior portuguesas, para
melhorar os seus desempenhos ¢ oferecer servigos com
mais qualidade, necessitam reformular e fortalecer os
actuais sistemas de avaliacdo de dados e indicadores e,
realizar medigdes sistematicas e periodicas.

Na avaliacdo preliminar dos dados obtidos neste
projecto podemos concluir as seguintes premissas:

- Implementar um modelo de avaliagdo da qualidade e
do desempenho nao ¢é tarefa facil. Ha necessidade de
romper com certos conceitos e inércias e estimular o
trabalho em equipa.

- A qualidade dos servigos prestados numa biblioteca
ou centro de documentagao nao ¢ funcao da dimensao
do acervo documental mas do grau de satisfagdo das
expectativas do  utilizador. O  Centro de
Documentagdo da Escola Superior de Enfermagem do
Porto — S. Jodo apresenta o ID Satisfagdo do
Utilizador superior, 3,83 com um intervalo de




confianca a 95% de [3,73;3,93], apesar do fundo
documental ser o menor. Estes servigos beneficiam de
amplas e confortaveis instalagdes, documentacdo
actualizada e o servigo de empréstimo de documentos
funciona sem constrangimentos de acordo com a
opinido dos seus utilizadores.

Ainda relativamente a este ID, as médias aritméticas
amostrais ndo revelam grandes diferencas; 3,36 para a
Universidade Lusiada de Famalicdo, 3,44 para o
IBCAS-UP e 3,76 respectivamente para as Bibliotecas
de Matematica da FCUP e para a Universidade dos
Agores.

Os Servigos de Documenta¢do da Universidade dos
Agores, as Bibliotecas de Matematica da FCUP e da
Universidade Lusiada de Famalicdo destacam-se pelas
boas classificagdes em relacdo ao conforto das
instalacoes.

Em relagdo a actualizagdo da documentagdo as
Bibliotecas de Matematica da FCUP apresentam
vantagem, enquanto que o empréstimo de documentos
¢ considerado bom em todas as bibliotecas, desta
investigagdo, ha excep¢do dos servigos da
Universidade Lusiada de Famalicdo. Sugere-se um
alargamento no periodo de empréstimo dos
documentos para optimizar a expectativa dos seus
leitores.

Os modelos implementados nesta iniciativa abrangem
todas as partes interessadas (stakeholders), isto &,
cidadaos/clientes, funcionarios, sociedade e tutela. Na
Tabela 3 observam-se as Médias Aritméticas Globais
cujos indicadores foram quantificados com a escala de
evidéncias do modelo CAF [6]. Neste contexto:

As Bibliotecas de Matematica distinguem-se pelo
nivel de produgdo cientifica (Taxa de publicac¢des
cientifica per capita 2005). No entanto, acentua-se
que nesse calculo ndo se considerou a qualidade das
publicagdes mas apenas a quantidade. Em estudos
posteriores ter-se-4 em atengao essa variavel.

Todas as bibliotecas académicas que envolveram este
projecto, a excepgdo dos Servicos de Documentagio
da Universidade dos Agores desenvolvem politicas de
gestdo onde o didlogo com os colaboradores ¢
ponderado. Apesar deste constrangimento ndo ¢ ainda
visivel que esse procedimento esteja a afectar a
qualidade dos servicos prestados, pois o valor médio
da Satisfagdo do Utilizador obtido foi de 3,76 no
intervalo de confianga a 95% de [3,60;3,90].

Nos finais dos anos 80, iniciou-se a informatizagio
das bibliotecas académicas em Portugal, com o
surgimento dos catalogos informatizados. O catalogo
de dados bibliograficos em linha, geralmente
designado por OPAC, é uma fonte de informagio
secundaria e o principal instrumento de recuperagdo
de informagdo de uma biblioteca. Este meio
possibilita a qualquer utilizador localizar o documento
que procura ou encontrar outros sobre o mesmo
assunto. Nesta investigacdo verifica-se que na maior
parte das institui¢cdes, esta fonte de informagdo tem
uma utilizagdo menor que 50% pelos estudantes,
Tabela 2. Honrosas excepgdes para os Servigos de
Documentagdo da Universidade dos Agores (81% de
utilizacdo) e a Biblioteca do ICBAS-UP (54% de
utilizacdo). Em relagdo & sua qualidade (grau de
satisfacdo) os utilizadores na sua maioria ndo

manifestam opinido.

Por outro lado, observa-se que os utentes estio abertos
a utilizacdo das tecnologias de informacdo. Eles
atribuiram classificagcdes médias entre 2,7 ¢ 3,2, em
relagdo ao grau de satisfacdo dos FEquipamentos

informaticos  disponiveis  nos  servicos  de
documentagdo, manifestando deste modo a
necessidade de quererem mais terminais para
trabalhar.

- Os resultados relativos as consultas a fontes de
informa¢@o em linha apresentam valores satisfatorios,
especialmente, bases de dados bibliograficos e
publicagdes periddicas em texto integral.

A luz destas observagdes, surgem as seguintes
interrogagdes?

e Por que é que os estudantes recorrem menos
ao catalogo de dados bibliograficos da
biblioteca, via Internet?

e Por que é que os estudantes quando estdo
dentro das instalagdes da  biblioteca
sobrecarregam tanto os servicos de referéncia?

e Por que ¢ os estudantes com os “OPACs”, ja
ha décadas nas bibliotecas, ndo sdo autbnomos
na localizacdo dos documentos dentro das
instalagoes?

Para incentivar, especialmente os estudantes a

recorrer as fontes primarias e secunddrias que se

encontram na rede informatica das institui¢des,
sugere-se a utilizagdo de uma estratégia de

“marketing”. Elaborag¢do de um plano de promogéao

que inclua os seguintes topicos:

e Exploragdo de meios impressos e electronicos
(Exemplos: colocacdo, ao lado dos terminais
de pesquisa bibliografica, das listas resumidas
das notagOes atribuidas as cotas; inclusdo de
um tutorial na pagina web da biblioteca com

explicagcdes relativas a localizagdo dos
documentos dentro das instalages da
biblioteca);

e Accdes de formagdo para os utilizadores com o
objectivo de divulgar os novos servigos e
recursos que vao ficando disponiveis nos
servi¢os de documentagao; e,

e Debates e palestras.

As bibliotecas especializadas com grandes acervos
documentais e escassos recursos humanos devem
desenvolver estratégias cujos procedimentos envolvam
uma gestdo rigorosa do tempo. Se uma biblioteca
especializada armazenar as suas colecg¢des, por assunto
e preocupar-se em manter uma sinalética adaptada e
actualizada d4 origem a grande autonomia do utente em
relacdo a pesquisa ¢ a recolha de informagdo. O
tratamento técnico da informagdo (construgdo de
catalogos, com aprimoradas indexagdes) exige tempo e
funciondrios especializados e ¢ um investimento
proveitoso. A maior autonomia do leitor numa
biblioteca, em livre acesso, da grande liberdade ao
utilizador e alivia o servico de referéncia.
Comparativamente a outro tipo de bibliotecas (leitura
publica e escolares) a biblioteca académica, mais
especializada, apresenta um publico relativamente mais
homogéneo, que procura estes servicos por
necessidades inerentes a sua profissdo ou a preparacao
para ecla. Para satisfazer as necessidades destes



utilizadores ndo basta organizar o fundo por areas
tematicas ou indexad-lo apenas com um ou dois
descritores (que muitas vezes mais ndo faz do que
descrever em linguagem natural o mesmo conceito
implicito na notagao).

A escolha do nivel de indexagdo depende da
qualificagdo dos funcionarios, do seu efectivo ¢ do
volume de documentagdo a tratar, mas ¢é talvez a
natureza da biblioteca e o perfil do utilizador que vai
determinar o seu nivel.

Portanto, tem sido preocupagdo das Dbibliotecas
académicas especializadas que o documento seja
descrito de acordo com ele proprio — cada documento,
tem um numero de descritores que precisa ¢ ndo um
numero prefixado.

Insistimos que a oferta de produtos e servigos de
informag@o nas bibliotecas académicas deve ser assente
no estudo e andlise das necessidades dos seus
utilizadores.

O publico-alvo destes servigos mudou rapidamente nos
ultimos anos, acompanhando a répida transformacao
tecnologica. Os utilizadores esperam a interac¢do com
os sistemas informaticos, sdo agentes activos que
procuram respostas para as suas questoes. Os OPACs
das bibliotecas devem reflectir essa atitude. A biblioteca
nao deve apenas dar acesso a informagdo, deve
reconfigurar e reinventar os seus servigos informativos
de forma a interagir com o seu publico-alvo, dando
respostas validas e em tempo 1til as suas solicitagdes.
Procedimento simples como a institucionalizagdo do
correio electrénico como veiculo privilegiado de
contacto entre a biblioteca e o utilizador deve ser pratica
comum em todas as bibliotecas. Todas as institui¢des
envolvidas neste estudo partilham sistemas integrados
de gestdo de bibliotecas que permitem a autenticacdo
dos utilizadores, permitindo a configuragdo dos OPAC:s,
a disseminagdo selectiva de informagdo, o empréstimo
interbibliotecas, etc.

No decorrer do presente inquérito aos utilizadores,
pretendeu a biblioteca da Universidade Lusiada de
Famalicdo aferir a utilizagdo de alguns servigos que
disponibiliza através da Internet aos seus utilizadores.
Nesse sentido foi adicionado ao inquérito uma questdo
suplementar sobre a utilizagdo desses recursos (noticias,
renovacdes de empréstimos, reservas de documentos,
boletim de sumarios e recortes de impressa).

Conclui-se assim, que estes servicos ndo apresentam
tanta utilizagdo em relagdo a outros servigos. No
entanto, esta avaliagdo por inquérito, além de ter dado
uma aferi¢do destes servicos, tornou-se também uma
forma de os divulgar junto dos utilizadores.

Nao ¢é demais sublinhar que, a era digital estad a
revolucionar as actividades das Universidades e
estabelecimentos de Ensino Superior, publicos e
privados e as respectivas bibliotecas. Ha que apostar na
divulgacdo dos servicos e na formacdo de utilizadores,
sendo esta a via de rentabilizar os servigos/recursos
existentes envolvendo os membros da comunidade.

Os servigos de documentagdo e bibliotecas, no ambito
dos processos de gestdo de qualidade, t€ém vindo a
adoptar alguns procedimentos no sentido de promover
e/ou contribuir junto dos seus utilizadores, para um
melhor ambiente sustentavel.

Déa-se a seguir conta de algumas boas praticas que
sustentam esta postura e foram reconhecidas nas
evidéncias desta iniciativa de avaliagdo:

e Disponibilizagdo de equipamentos para a
deposicao selectiva de materiais, tais como
papel e cartdo, plasticos e pilhas;

e Emprego de foners e tinteiros reciclados nas
copias e impressdes dos utilizadores,
permitindo desta forma a devolugdo e
reutilizagdo dos suportes; e,

e Utilizagdo de lampadas fluorescentes, que,
embora mais caras, consomem 5 vezes menos
energia ¢ duram 8 a 10 vezes mais que as
lampadas incandescentes, proporcionam uma
boa iluminacdo e sdo mais adequadas para
locais com necessidades de longa iluminagao.
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