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RESUMO

PRATICAS DE AVALIAGAO DE SERVICOS EM BIBLIOTECAS UNIVERSITARIAS : ESTUDO
EXPLORATORIO

Aurora Marqgues Machado

PALAVRAS-CHAVE: bibliotecas universitarias, auto-avaliagdo organizacional,
indicadores de desempenho, 1ISO 11620

A avaliacdo de desempenho dos servigos fornecidos a comunidade académica
pelo sistema biblioteca universitaria do ensino publico, em Portugal, € o objecto desta
investigacdo. Trata-se de um estudo exploratorio das praticas e ferramentas de avaliacdo
utilizadas e das concepcbes dos Profissionais de Informacdo, responséaveis ou co-
responsaveis pela gestdo das bibliotecas universitarias, no que respeita ao auto
diagnostico do desempenho organizacional como forma de melhorar a decisdo, a
eficacia, os resultados e o0s impactos dos servicos fornecidos as respectivas
comunidades.

A observacdo — estruturada e controlada para responder a pergunta de partida —
pressupds a elaboracdo de uma ferramenta hibrida, simultaneamente quantitativa e
qualitativa que nos pareceu a forma mais adequada de responder aos objectivos da
investigagdo. O ratio de resposta corresponde a 19,04% do universo de bibliotecas
universitarias do ensino publico.

O diagnostico de avaliagcdo organizacional das bibliotecas universitarias do
ensino publico consubstanciou-se nos indicadores previstos na NP ISO 11620, standard
que normaliza a metodologia para aferir a utilidade e relevancia dos servigos fornecidos.

Os resultados demonstram que apenas 25% das bibliotecas entendeu a
necessidade de definir documentos estratégicos e de alinhamento da organizagdo como
a visdo e, apesar de 70% afirmar que avalia os servicos, s6 10% o faz utilizando a ISO
11620. A mesma dificuldade se sente na aplicacdo do standard relativo a recolha de
dados estatisticos (ISO 2789): apenas 5% afirma utilizar a norma. A reduzida utilizacdo
destes dois standards dificulta a inevitavel comparagdo do desempenho entre
bibliotecas universitarias, num futuro préximo.

Nenhuma biblioteca universitaria participante faz avaliacBes custo/eficacia,
custo/beneficio ou qualidade/custo e nenhuma compara os resultados com as suas
congéneres.

O plano estratégico é maioritariamente (75% das bibliotecas) preparado em
funcdo de percepc¢des que se pretendem alterar e s6 8,3% o faz de acordo com a misséo
e objectivos estratégicos da Universidade. Constata-se a falta de instrumentos de
alinhamento organizacional, o que compromete essencialmente a gestdo de topo ou
estratégica. Em nenhum caso o or¢camento depende dos resultados do desempenho.



Considerando que o impacto resulta da demonstracdo das alteracdes nas atitudes,
comportamentos e conhecimento dos utilizadores apds a experimentacdo dos servicos
fornecidos pela biblioteca, nenhuma biblioteca universitéria faz este tipo de avaliacéo.

As bibliotecas participantes avaliam maioritariamente (60%) a imagem e esta é,
em 75% dos casos, boa. Porém s& quatro (4) bibliotecas inquiriram diferentes
stakeholders. A esmagadora maioria (93,8%) avalia o grau de satisfacdo do utilizador,
contudo s6 10% segue a metodologia proposta no referencial normalizado de
indicadores de desempenho para avaliacdo dos servicos de biblioteca. Em todo o caso,
utilizam, de acordo com a literatura, o indicador mais subjectivo.

Verificou-se, ainda, que 15% afirma ter abracado um projecto de gestdo de
qualidade e o caminho para a certificacdo € a Norma 1SO 9001:2002 e indicadores da
ISO 11620.

ABSTRACT

PRACTICE OF EVALUATION OF SERVICES IN UNIVERSITY LIBRARIES:
EXPLORATORY STUDY

Aurora Marques Machado

KEYWORDS: academic libraries, organizational evaluation, performance indicators,
ISO 11620

The object of my research is the evaluation of the performance of the academic
library’s system of the public education in Portugal as far as its services provided to the
academic community are concerned. It is an exploratory study of the adopted evaluation
praxis and tools and of the conceptions of the information professionals who are
responsible or co-responsible for libraries management. It bears in mind the self
diagnosis of the organizational performance as a way of improving decisions,
effectiveness, results and impacts of the services provided to the community.

To carry out the observation — structured and programmed considering the
starting question — it was necessary to develop a hybrid tool, both qualitative and
quantitative, that is apparently the most appropriate to meet the objectives of the present
research. The answer’s ratio corresponds to 19, 04% of the academic public education
libraries.

The academic libraries organizational evaluation’s diagnosis had into account
the indicators stated in NP 1SO 11620, the standard that establishes the methodology to
measure the convenience and relevance of the provided services.

Results show that only 25% of the inquired libraries considered the need to
define the target and that, although 70 % affirm that their services are evaluated, only
10% carry it out using 1SO 11620. The same difficulty is faced if applying the standard
related to the collection of statistic data (ISO 2789): only 5% declare they use the norm.



If these two standards are not applied it is impossible to compare in the near future the
performance of the academic libraries.

None of the inquired libraries evaluates cost / effectiveness, cost / benefit or
quality / cost and none compares its results with fellow institutions.

The preparation of the strategic plan of the majority of the libraries (75%)
depends on the perceptions they want to change and only 8, 3% prepare it according to
the mission and the strategic objectives of the University. The lack of instruments of
organizational alignment is felt, jeopardizing a strategic management. Furthermore the
budget never depends on the results of the performance.

Although impact results of the demonstration of the change of attitudes,
behaviours and knowledge of the readers after using the libraries’ services, no
university library evaluates it.

The inquired libraries evaluate mostly (60%) its image, which is good in 75 % of
the cases. However only four (4) libraries inquired different stakeholders. The vast
majority (93,8%) evaluate users satisfaction; however only 10% follow the
methodology offered on the standard of performance indicators for evaluate library
services. Anyway they use more often the most subjective indicator.

We found that 15% affirm they value a quality management project being the
way for certification the Norm ISO 9001: 2002 and the ISO 11620 indicators.



INTRODUCAO

Pressdes de natureza econdmica e politica fizeram emergir, no tltimo quartel do
séc. XX, a nivel mundial, as preocupagdes com a avaliagdo do desempenho ndo sé nas
bibliotecas, mas também em outras organizacfes da area da cultura e da educagdo. A
partir do aparecimento dessas primeiras preocupacdes, mais centradas na avaliacdo do
uso dos recursos de informacdo nas bibliotecas, desenvolveram-se modelos e
abordagens que, sucessivamente, tém vindo a alargar o &mbito da avaliacdo, o que se

avalia, e como se avalia.

A necessidade de demonstrar, exaustivamente, o valor dos servicos multiplicou
as dimensbes da avaliacdo, desde as mais influenciadas pelo campo da analise
econdmica, como por exemplo o célculo do ROI (Return on Investement), até as difusas

conceptualizacdes sobre a avaliacdo de impactos sociais, educacionais e culturais.

Avaliar o desempenho dos servigos fornecidos a comunidade de utilizadores
pressupde, hoje, competéncias adequadas a esse fim. Nesse sentido, é importante
perceber os niveis de sensibilizacdo dos Profissionais de Informacdo para aprender a
inovar (Ochbda & Pinto, 2004) e, em particular, a forma como é aplicada a competéncia
“Técnicas de diagnostico e avaliagdo” do desempenho organizacional no sistema

biblioteca universitaria.

Processo de determinar o valor, o mérito ou o beneficio de algo, avaliar consiste
em comparar 0 que um produto ou servigco é com o que pode ou deve ser (Orr, 1973) a
partir de analises custo/eficacia e custo/beneficio (Lancaster, 1993) ou qualidade/preco
(Brophy, 2006; Matthews, 2007). E, pois, uma componente essencial da Gestdo das
organizagOes que permite, entre outros aspectos, estabelecer uma escala para mostrar o
nivel de desempenho do servico; comparar o desempenho entre vérias bibliotecas;
justificar a sua existéncia; e identificar as causas da ineficiéncia de um servigco para

melhorar o desempenho futuro (Lancaster, 1993).

Em Portugal, a prética de avaliacdo destes servicos de informacdo é um
fenOmeno bastante mais recente e surge, amiude, contaminada pela alteracdo das
abordagens de gestdo da Administragdo Publica, contexto maioritario destas
organizagOes. Obrigadas ou influenciadas por este contexto, as bibliotecas tém vindo,
timidamente, a utilizar, a maioria das vezes de forma incipiente e desenquadrada de uma

estratégia de gestdo abrangente, diversos indicadores de desempenho.



Uma utilizacdo profissional e consequente de uma qualquer metodologia de
avaliacdo depende, porém, de uma estratégia global da organizacdo onde a biblioteca se
insere. Na auséncia ou na defini¢cdo pouco clara dessa estratégia ndo é espectavel que a
biblioteca, unidade organica genericamente posicionada ao nivel tactico, possa por si sO

defini-la e substituir-se a quem deve pensar a organizacdo como um todo.

As formas de avaliacéo utilizadas pelas bibliotecas em Portugal e o impacto que
os resultados tém tido no desenvolvimento dos servicos sdo aspectos praticamente
desconhecidos, qualquer que seja o dominio onde exercem a sua acgdo. Estes aspectos
motivaram, pois, a pergunta de partida ou problema a que esta investigacdo pretende dar
resposta: avaliam as bibliotecas universitarias a qualidade dos servicos que fornecem a

comunidade académica?

Desta forma, o estudo exploratorio sobre praticas de avaliacdo de servicos em
bibliotecas universitarias portuguesas tem duas finalidades: em primeiro lugar, uma de
natureza social que se traduz na contribuicdo, quer através da revisdo da literatura, quer
da divulgacdo dos resultados, para uma melhoria das praticas de avaliacdo; e, em
segundo lugar, uma finalidade de natureza mais académica que visa fazer um
diagnostico transversal para obter uma primeira aproximacdo a um dominio

desconhecido, permitindo desenvolvimentos posteriores da investigagéo.

A expectativa de que os resultados deste trabalho exploratorio possam,
igualmente, contribuir para alinhar as bibliotecas com as mais recentes tendéncias do
ambiente universitario a escala global, que implica a comparacdo do desempenho destas
organizac@es entre si, motivou a escolha do tema, bem como o caminho metodoldgico a

sequir.

OBJECTO

A auto-avaliacdo de desempenho dos servigos fornecidos a comunidade
académica, pelo sistema biblioteca universitaria, em Portugal, € o objecto desta

investigacao.

A opgéo por um unico sistema de bibliotecas (as universitarias) corresponde a
necessidade de, por um lado, restringir o objecto de forma a tornar a investigacdo
exequivel e, por outro, a organizagbes com a mesma missdo para que os resultados

possam ser comparaveis. A escolha desta tipologia deve-se ao facto das universidades,



ambiente em que estdo inseridas estas bibliotecas, estarem sujeitas a calendarios de

avaliacdo e certificagcdo decorrentes do Processo de Bolonha.

A abordagem pela auto-avaliagcdo deve-se, por um lado, ao facto de existir um
standard especifico para bibliotecas e, por outro porque esta se constitui fundamental se
a organizacdo pretende preparar a certificacdo do sistema de qualidade interna da
biblioteca ou da universidade no seu todo. Revelou-se oportuno analisar de que forma
estdo as bibliotecas universitarias a preparar e/ou participar nesse processo, no seio da

universidade.

Pretende-se, pois, fazer o estudo exploratorio das praticas, dos modelos e
ferramentas de avaliagcdo utilizadas e das concepgOes dos Profissionais de Informacao,
responsaveis ou co-responsaveis pela gestdo das bibliotecas universitarias, no que
respeita ao autodiagnodstico do desempenho organizacional como forma de melhorar
continuamente a eficacia, os resultados e os beneficios dos servi¢os fornecidos as

respectivas comunidades.

OBJECTIVOS

Propomo-nos nesta investigacao:

1. Percepcionar o alinhamento e contexto organizacional através do tipo e
nimero de documentos estruturantes de gestdo, da forma como sdo
preparados, e da identificacdo dos principais agentes, com vista a
compreensdo de aspectos dificultadores ou facilitadores dos processos de
avaliacéo;

2. ldentificar as principais praticas de avaliacdo, respectivas metodologias e

finalidades;

3. Estabelecer os niveis de utilizacdo dos standards emanados pela ISO —
International Organization for Standardization — de recolha de dados

estatisticos (2789) e indicadores de desempenho em bibliotecas (11620);

4. ldentificar os indicadores de desempenho que os Profissionais de
Informacéo consideram mais importantes para o autodiagnostico do sistema

biblioteca universitaria;

5. Indagar se a preocupacdo dos Profissionais de Informacéo esta centrada na

eficacia e/ou nos beneficios dos servigos, focada na organizacdo e/ou nos
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utilizadores e se existem experiéncias relativas a avaliacdo do impacto dos

Servigos.

6. Compreender as concepcdes e motivagdes dos Profissionais de Informacao

relativamente a esta problematica.

N&o existindo nenhum estudo exploratorio das modalidades de avaliacdo dos
servicos no sistema biblioteca universitaria, pareceu-nos Util e importante realizar um
inquérito aos Profissionais de Informacdo, gestores ou co-gestores das bibliotecas
universitarias que possibilitasse uma abordagem sistémica das praticas de avaliacdo dos

servicos fornecidos a comunidade académica.

Numa época de fortes alteracbes no ambiente externo e interno nas
universidades, pretende-se que esta abordagem permita melhorar o conhecimento do
fendbmeno e, simultaneamente, sirva para consciencializar os Profissionais de
Informacdo para a necessidade de avaliar a qualidade dos servigos que fornecem, no
sentido de continuamente os melhorar, confrontando as suas praticas com as
ferramentas especificas de autodiagnéstico do desempenho existentes para o sistema
biblioteca.

ABORDAGEM METODOLOGICA

Na convic¢do de gue ndo existe uma forma certa e outra errada de compreender
0 mundo mas, no pressuposto, de que cada experiéncia de avaliacdo de desempenho é
uma construcdo no sentido de se conhecer melhor uma realidade ou fenémeno,
enveredamos pela abordagem construtivista, considerando que esta “also reinforces the
post-positivism understanding that by comparing, contrasting and above all listening to
different viewpoints we can greatly improve the chance of building useful knowledge

and perhaps even wisdom ”(Brophy, 2008, 24).

A avaliacdo de servicos inclui-se na investigacdo aplicada que resulta de um
conjunto complexo e interdisciplinar de saberes, ndo existindo um mapa que guie no
caminho certo conducente ao continuo melhoramento de uma praxis. Nenhum modelo
pode ser considerado universalmente eficaz: é-0 ou nfo, em funcéo de cada contexto. E
um processo que resulta da dialéctica, em cada momento historico, entre 0 ambiente
externo e o ambiente interno de cada organizacdo, das competéncias adequadas que
permitem que a organizagdo se mantenha competitiva no mercado o que implica a

mobilizacdo e motivagdo de toda a equipa para aproveitar as oportunidades e agir no
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sentido de diminuir as ameacas do meio, num processo de melhoria continua, e de

criagéo e recriacdo da forma de interagir com os diferentes stakeholders.

Tratando-se de uma praxis, pareceu-nos importante percepcionar o que esta a ser
feito em termos de avaliacdo de servigcos no sistema biblioteca universitaria, inquirindo
0 conjunto de actores sociais que tem a autoridade de definir e implementar (ou néo)

esta pratica no sistema biblioteca.

A abordagem seguida neste estudo € a sugerida no Manual de investigacdo em
Ciéncias Sociais (Quivy, 2005)' que é constituida por sete etapas: Pergunta de partida,
Exploracdo, Problematica, Construcdo do modelo de analise, Observacdo, Analise das
informacgdes ou resultados e Conclusdo. Com esta metodologia pretende-se cumprir 0s
trés momentos ou estadios da construcdo do conhecimento cientifico: 0 momento de
ruptura com as ideias aprioristicas e preconcebidas; o da construcdo da problematica e
modelo de analise; o da verificacdo através da observacao e analise dos resultados. Por
ultimo, porque o conhecimento sé € valido se comunicado, formular as conclusdes onde
se evidenciam os contributos para novos conhecimentos no que respeita as modalidades

de avaliacdo dos servicos fornecidos pelo sistema biblioteca universitaria.

Foi recolhida a producdo cientifica existente, fundamentalmente estrangeira, e
feita uma primeira leitura exploratéria tendente a estabelecer o corpus para a revisao da
literatura. Deu-se inicio a leitura dirigida com vista a analise e interpretacdo dos textos
ou apreensdo hermenéutica do fendmeno. De referir a escassa bibliografia nacional no
que respeita a auto-avaliacdo de servicos em biblioteca, a excep¢do de alguns raros
“arautos”, que se destacam na comunidade cientifica portuguesa destacando-se Paula

Ochda Telo e Maria Leonor Gaspar Pinto.

Apdbs compreensdo (apreensdo de sentidos) da problemaética da avaliacdo dos
servicos, foi definida a abordagem pelo referencial NP 1SO 11620:2004, por se tratar de
uma ferramenta especifica de auto-avaliacdo e diagnostico especifica do sistema
biblioteca, essencial para preparar a avaliacdo externa dos sistemas de qualidade das

organizac@es, com vista a certificacao.

Foram pesquisadas as melhores fontes para definir a populagéo, e desenhado um
instrumento de recolha de dados misto ou hibrido, simultaneamente quantitativo e

qualitativo, utilizando o inquérito com perguntas de resposta aberta, aplicado a uma

! Foi utilizada a 42 ed. Lisboa: Gradiva, 2005.
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amostra suficiente daquele universo. Combina o foco no utilizador com paradigmas de
abordagem sistémica (inputs, processos, outputs e outcomes) reforcando as
complementaridades necessarias a avaliacdo dos servicos fornecidos em organizagoes

sem fins lucrativos.

1. REVISAO DA LITERATURA

Na revisdo da literatura comecamos por delimitar as dimensdes ética e politica
dos processos de avaliacéo; identificar, a tracos largos, as mudancas de paradigmas que
afectam o0s contextos externo e interno do sistema biblioteca universitaria; fazer a
exploracdo do tema de acordo com a bibliografia e enquadramento disciplinar para
estabelecer as traves mestras da problematica e construir as pontes para 0 modelo de

analise das préticas de avaliacdo dos servicos no sistema biblioteca universitaria.

Uma avaliacdo pode servir outras intencdes que ndo a de identificar problemas
para melhorar os resultados de uma organizacdo. Pode realcar, de forma artificial, uma
realidade. Pode ser parcial, isto €, examinar tdo s6 componentes de um programa ou
servico que, a partida, gera conhecidos resultados positivos, ignorando a totalidade do
programa ou servi¢o; encobrir falhas do programa ou uma utilizacdo limitada; ser
“sabotada” pelas pessoas que recusam recolher os dados da forma prescrita, distorcendo
assim os resultados; esconder que os recursos estdo a ser mal aplicados. A avaliagédo
pode, ainda, fracassar se 0s envolvidos no projecto ndo tém as competéncias necessarias
para o efeito (Matthews, 2007).

A avaliacdo pode, por outro lado, resultar de uma agenda politica que esconde
outras intengdes (concentracdo ou extingdo de servicos®) numa logica estritamente
economicista, ou ainda, da necessidade de reformar modelos anquilosantes. As
intertextualidades do discurso politico adicionam novos sentidos, ao sentido desta

praxis.

2 0 caso mais paradigmético é o dos Servicos de Documentacdo do Ministério da Educacfo. A equipa
liderada pela Dra. Paula Ochda, perante uma ameaca de extin¢do, abracou um projecto de melhoria
continua que obteve o prémio da Qualidade em Servigos Publicos em 1998 que certificou, durante 5 anos,
a qualidade dos servigos prestados ao cidaddo. Este prémio do SMA - Secretariado para a Modernizagdo
Administrativa, foi o primeiro obtido por uma biblioteca em Portugal, conseguindo a equipa contrariar,
dessa forma, a agenda politica.
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Na tentativa de minimizar os obstaculos enunciados, uma avaliacdo deve sempre
revestir-se de um forte ancoradouro ético. O JCSEE — Joint Committee on Standards for
Educational Evaluation (1994), acreditado pela ANSI — American National Standards
Institute, definiu padr6es em quatro areas fundamentais: utilidade, isto é, o propdsito da
avaliacdo € servir as necessidades de informacgdo dos utilizadores; viabilidade por
forma a assegurar que uma avaliacdo é realista e prudente; decoro para garantir que
uma avaliagdo é conduzida legal e eticamente, tendo em conta o bem-estar das pessoas
envolvidas na avaliacdo, bem como aqueles que sdo afectados pelos seus resultados; e,
por ultimo, precisdo, ou seja, a avaliacdo deve revelar e transmitir informacdes
tecnicamente adequadas sobre os aspectos que determinam o mérito ou o valor do

programa.

1.1 PARADIGMAS EM MUDANCA

A avaliacdo dos servicos das bibliotecas universitarias deve ser pensada a luz
das alteraces mais significativas no respectivo ambiente externo e interno,
nomeadamente: 1) na gestdo de organizacGes do sector publico: das disfuncdes da teoria
weberiana @ New Public Management; 2) no ensino superior: do conhecimento
enquanto abstraccdo ou do saber pelo saber ao pragmatismo do saber fazer; 3) nas
bibliotecas: do utilizador na vida da biblioteca a biblioteca na vida do utilizador. Sdo

esses aspectos que nos ocupam de seguida.

1.1.1 A REFORMA DA ADMINISTRAGAO PUBLICA

Gradualmente introduzida em Portugal a partir da década de 80 do século XX,
seguiu 0 modelo da New Public Management que se desenvolveu no quadro da OCDE
e, em particular, por toda a Europa Ocidental ainda que com aplica¢des diferenciadas
resultantes das estruturas politico-administrativas, cultura, atitude politica e tradicGes de

gestdo de cada pais (Rocha, 2004).

A adopcdo de novos processos de controlo dos servicos na Administracdo
Publica com a introducdo da gestdo por objectivos caracterizada por um método de
planeamento e avaliagdo orientado para os resultados deve-se, predominantemente, a
Peter Drucker, considerado o pai da administracdo moderna que influenciou de forma

decisiva os trabalhos desenvolvidos no ambito da OCDE.

Essa nova cultura de avaliagdo e o fascinio pelos indicadores de desempenho foi

introduzida em Portugal, com a publicacdo da primeira versdo do SIADAP que, em
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2004, previa a adop¢do do modelo para a avaliagdo dos funcionarios, sendo depois
(2007) alargado a avaliacdo dos servigos. Avaliar os resultados torna-se, em Portugal,
uma exigéncia na Administracdo Publica assumindo-se, recentemente, como uma
obrigatoriedade, de acordo com a moldura legal introduzida pelo SIADAP — Sistema

Integrado de Avaliacdo da Administracdo Publica.

A coberto do objectivo de modernizar a administracdo para corrigir a
inflexibilidade organizacional e comportamental introduzidas pelas disfunc6es® da teoria
burocratica de Weber, a New Public Manegement revelou-se, quando posta em prética,
na necessidade de produzir outputs de qualidade reduzindo ao minimo os inputs. O
Estado “‘gestionario” encontra os seus fundamentos em quatro pilares basicos ou na
também designada regra dos quatro “Cs: change, competition, consumer and cost
containment” (Shalock, 2001, 6) porém o ambiente interno continua a ser dominado por
aspectos burocraticos, inflexiveis, formais e hierarquizados. Os comportamentos nao se

mudam, como sabemos, por decreto.

Os resultados da adopgao da “Administragdo Empresaria” podem ser agrupados
em trés dimensdes dominantes: primazia do mercado; estruturas organizativas; e
indicadores de desempenho. Tem como objectivos estratégicos a remodelacdo do
ambiente da funcdo publica; a reforma da cultura organizacional; e a reafirmacao do

controlo politico sobre os funcionarios (Rocha, 2001, 91-93).

E. Pollit (apud Rocha, 2004) analisa os impactos da reforma modelada pela New
Public Management e verifica que, na generalidade, a documentacdo produzida pelos
governos € pura retorica, [...] os resultados ndo parecem ser muito consistentes ja que
existem problemas conceptuais relativos aquilo que deve ser avaliado. Também
Madureira (2009) afirma que o QUAR — Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo que
deveria fornecer informacdo importante acerca da organizagdo aos stakeholders, é
apenas um documento da Administracdo para a Administracdo sem qualgquer impacto no

cidadao ou na sociedade.

Hood (apud Rocha, 2004) sintetiza as criticas a New Public Management,

afirmando que 1) ndo tem qualquer conteudo tedrico; 2) a grande consequéncia do

* Internalizagdo das regras e exagerado apego aos regulamentos; excesso de formalismo e papeldrio;
resisténcia a mudancas; despersonalizacdo do relacionamento; categorizacdo como base do processo
decisorial; superconformidade as rotinas e procedimentos; exibicdo de sinais de autoridade; dificuldade
no atendimento a clientes e conflitos com o publico. (Introducdo a Teoria Geral da Administracao, p.
431).
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“estado empresario” tem sido o aumento exponencial dos controladores orgamentais e
de performance, sem que o facto se tenha traduzido em melhorias dos servigos publicos;
3) embora se apresente como promotor do bem comum, na realidade o Estado
“gestionario” tem servido de veiculo para interesses particulares, sendo criada uma elite
de novos gestores publicos, cujos privilegios sdo muito superiores aos dos
administradores no modelo weberiano. N&o obstante, para Madureira (2009) existiu um

acrescento de eficiéncia, em muitos casos.

1.1.2 O PROCESSO DE BOLONHA

No que concerne ao Ensino Superior, a grande transformacdo decorre da
abertura da universidade a sociedade, o que levou a necessidade de “prestar contas” em
varias dimensfes, nomeadamente a qualidade dos diferentes cursos existentes num
ambiente, cada vez mais competitivo (Santos, 2011). A construcdo do Espaco Europeu
do Ensino Superior, resultante da Declaragédo de Bolonha, assinada em 1999, visa, por
um lado, a convergéncia faseada dos curricula ministrados nos diferentes estados da
Unido Europeia (Amante, 2007) e, por outro, a necessidade das universidades
demonstrarem a qualidade dos seus cursos ou dos respectivos sistemas internos de
garantia da qualidade. Em Junho de 2011, em resultado de uma primeira avaliagéo dos
cursos ministrados, feita pelas proprias universidades, foram descontinuados 1200
cursos superiores (392 licenciaturas; 671 mestrados e 165 doutoramentos) de acordo
com informacédo disponibilizada pela A3ES, Agéncia que, em Portugal, tem a misséo de

Avaliar e Acreditar o Ensino Superior.

A avaliacdo do ensino superior € uma realidade que se tem processado a tempos
e velocidades diferentes consoante o pais, a missdo e a cultura da organizacdo, com
inicio, em alguns paises, de forma voluntaria, isto €, antes das exigéncias introduzidas
pelo Processo de Bolonha. As experiéncias europeias de avaliagdo externa do ensino
superior oscilam entre a mera certificacdo de cursos e a garantia interna da qualidade
num percurso de melhoria continua que ndo coarcte a autonomia, criatividade e

inovacdo das organizacgdes (Santos, 2011).

A existéncia de critérios ou de standards, sendo necessaria, ndo deve ser
excessivamente prescritiva (Santos, 2011) para que a certificacdo ndo se transforme
num processo meramente formal, de verificacgdo de conformidades, altamente

burocratizado e caro que, ao fim de uns ciclos de avaliagdo, desmotive as equipas
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académicas que ndo se revéem num sistema em que toda a equipa, enquanto parte

interessada, deve estar necessariamente envolvida.

Criar um sistema de garantia interna da qualidade, parece ser o percurso
escolhido para avaliar o ensino superior em Portugal. O controlo, sendo necessario, ndo
¢ a principal motivacao para ndo “domesticar” a criatividade, a capacidade de inovagao
de cada universidade e respeitar as respectivas culturas organizacionais. Os
procedimentos externos de garantia da qualidade deverdo ter em conta a eficacia dos
processos internos, descritos nos ESG — European Standards and Guidelines. E um
referencial incontorndvel para a especificacdo dos sistemas de garantia interna da
qualidade e, simultaneamente, um auxiliar para a sua concepgdo e implementacédo
(Santos, 2011).

A capacidade da universidade fazer um bom diagndstico do que precisa ser
melhorado, tendo em consideracdo os padrdes dos ESG, revela-se, assim, essencial para
0 Relatério de auto-avaliagdo de cada universidade tendente a obtencdo de bons
resultados na avaliacdo externa. Alcancada a certificacdo, esta transforma-se também

num excelente instrumento de marketing num ambiente cada vez mais competitivo.

Diagnosticar areas de melhoria e avaliar é um processo de aprendizagem em
constante aperfeicoamento. A correccdo de erros que, necessariamente, se cometem néo
deve servir para penalizar as organizagdes, devendo, antes, ser considerados como
oportunidades de melhoria. A posterior comparacdo de desempenhos é, como ja
referimos, uma excelente forma da universidade percepcionar o que faz menos bem e
beneficiar das boas préticas de organizacdes congéneres, tendo a oportunidade de

melhorar processos e servicos.

A transparéncia e a publicacdo dos resultados atingidos em funcdo dos
objectivos estratégicos de cada organizacdo no seu todo e de que forma cada
departamento contribui para melhorar a qualidade da organizacdo assumem-se como
fundamentais, sendo a parte mais dificil a avaliacdo dos percursos profissionais dos
graduados (Santos, 2011).

A construgdo de um sistema interno de qualidade é da responsabilidade
exclusiva de cada universidade, concebida por todos os envolvidos nos processos
ensino/aprendizagem que, concomitantemente, deve ir ao encontro dos padrfes e

critérios usados pela A3ES para atribuir a certificagdo, ndo devendo, contudo,
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transformar-se numa mera verificacdo de conformidades. Deve ter o seu foco no aluno
(que de utente passa a cliente) e ser suficientemente aberta para ndo “matar” a
criatividade e autonomia da universidade. Permanece em aberto, de acordo com Santos
(2011), o debate acerca da mera certificacdo de cursos ou da instituicdo no seu todo. No
segundo caso, a ISO 9001: 2002 parece ser o standard para a certificacdo da qualidade

total da universidade.

O tempo politico das reformas, um tempo, por natureza curto, que se concretiza
na miragem de resultados rapidos, ndo se compagina com o0 tempo das mudancas
comportamentais ou das mentalidades que se projectam e avaliam na longa duragédo. O
preco de uma Europa unida e forte depende, de acordo com a premissa fundamental do
programa de reforma, de uma educacédo superior que Ihe fornecga as bases da inovacao,
da competitividade e da produtividade (Dias Sobrinho, 2005) sendo a adaptacdo dos

curricula as caracteristicas do mercado de trabalho uma das suas consequéncias.

As rupturas de paradigma que experimentamos desde o Gltimo quartel do século
passado e a consequente desestruturacdo simbdlica com que inauguramos O Novo
milénio provocam mudancas, umas conjunturais e outras estruturais, que trespassam a
sociedade em geral e o individuo em particular. A seu tempo, avaliar-se-a se a reforma

da universidade implicou uma efectiva melhoria na qualidade do ensino superior®.

1.1.3 DO UTILIZADOR NA VIDA DA BIBLIOTECA A BIBLIOTECA NA VIDA DO UTILIZADOR

Importa agora referir, a tracos largos, as mudancas mais paradigmaticas no seio
das bibliotecas. Uma biblioteca € um organismo vivo (Ranganathan, 1931) e uma
organizacdao complexa que tem necessidade de estar atenta as oportunidades e ameacas
do meio, e os seus profissionais preparados com um conjunto de competéncias (Ochba

& Pinto, 2004) que vdo muito além do core dos saberes tradicionais da

* De acordo com a noticia publicada no Diario de Noticias de 29 de Setembro de 2010, a propésito do
projecto de gestdo da qualidade total e melhoria continua, abragado pela Universidade da Madeira
“actualmente, das 15 universidades publicas do pais, apenas cinco tém sistemas internos de garantia de
qualidade, ou seja, acreditagdes parciais. E o caso da Universidade de Aveiro (Sistema de Garantia da
Qualidade do Processo de Ensino-Aprendizagem) da Universidade de Coimbra (Sistema de Gestdo da
Qualidade Pedag6gica), da Universidade do Minho (Sistema Interno de Garantia da Qualidade em
regime experimental), do Instituto Superior Técnico (Subsistema de Qualidade das Unidades
Curriculares) e da Universidade da Beira Interior (Servicos de Gestdo Académica, Servigos de
Documentacdo e Apoio a Projectos de Investigagdo foram certificados com a Norma 1SO 9001:2000).
Até a data, nenhuma universidade portuguesa tem um modelo completo de gestdo de qualidade
reconhecido internacionalmente”. Universidade aposta na certificacdo. Diario de Noticias
(Quarta, 29 de Setembro de 2010) http://www.dnoticias.pt/impressa/diario/229034/madeira/229067-
universidade-aposta-na-certificacao. [Consult. 15 de Outubro de 2010]
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biblioteconomia®>. A importancia dos Profissionais de Informacdo desenvolverem as
competéncias de gestdo e de autodiagnostico do desempenho organizacional que
permitam implementar a melhoria continua nos processos de trabalho assume, no

momento presente, uma importancia central.

As alteracdes profundas introduzidas, neste como em todos os segmentos de
actividade, pelo desenvolvimento das Tecnologias de Informagdo e Comunicacéo,
levaram a que as grandes questdes com as quais se debatem os profissionais de
informacdo sobretudo os das bibliotecas universitarias, se prendam com as ciclopicas
alteracdes introduzidas pela substituicdo do paradigma da posse da informacdo (a
qualidade da biblioteca estava directamente relacionada com a extensdo da colec¢éo)
pelo paradigma do acesso, resultante da sociedade global e em rede, que secundarizou a
posse da informacdo em detrimento do seu acesso. O importante é responder as
necessidades de informacdo da comunidade a servir, independentemente da localizacdo

fisica ou geografica dos recursos.

Estas alteragdes no ambiente externo levaram os Profissionais de Informagéo
para novos debates, centrados nos problemas criados pela imaterialidade da informacao
(arquivo e preservacdo da informacéo digital e formas de garantir o acesso continuado);
na necessidade de garantir a interoperabilidade tecnoldgica, semantica e sintactica de
forma a assegurar a partilha; na sensibilizacdo do poder politico para uma harmonizagao
mais equitativa do dificil e polémico equilibrio entre Direito de Autor e fair use
consagrado na Sociedade da Informacdo e do Conhecimento, reivindicando o open

access® de que a Declaracdo de Alhambra’ (Maio de 2010) é o exemplo mais recente.

Os repositorios institucionais e as questdes tecnoldgicas em torno do acesso e
partilha de informacéo nas plataformas web 2.0 sdo outros tantos focos de centralidade
das preocupacdes dos Profissionais de Informacdo nas bibliotecas universitarias como

se percebe na investigacao de mestrado conduzida por Helena Coelho.?

> Referimo-nos as competéncias de descri¢cdo, organizacdo e recuperacdo dos recursos de informacdo,
cujas origens remontam a Climaco de Cirene (Oliveira, 2010, 44).

® Managing technologies and automated library systems in developing countries : open source vs
commercial options. Munchen : K. G. Saur, 2008. IFLA publications, 0344-6891; 132

" http://oaseminar.fecyt.es/Publico/AlhambraDeclaration/index.aspx

8 A web 2.0 nas bibliotecas universitarias portuguesas: um estudo de implementacéo do paradigma da
biblioteca 2.0. Lisboa: Faculdade de Letras da Universidade de Lisboa, 2009. Mestrado em Ciéncias da
Documentacéo e Informacéo.
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Apenas como curiosidade o top 800 do "Ranking Web of World repositories',
efectuado pelo Cybermetrics Lab, grupo de investigacdo do Consejo Superior de
Investigaciones Cientificas (CSIC), publicado em Julho de 2010, analisa a visibilidade e
impacto dos repositorios institucionais. Longe do top 100, os melhores destaques, em
Portugal, vao para os repositérios das Universidades do Porto e do Minho (Apéndice
V). Assinalavel a subida do repositorio da Universidade do Minho no top 100 da

Europa, no ranking publicado em Janeiro de 2011, para 92 posicéo.

No que respeita as colecgdes, o0 modelo “just-in-case”, associado apenas a ideia
de crescimento/acumulacdo de recursos de informacdo’®, recursos esses que
eventualmente um dia seriam utilizados, é substituido pelo modelo de gestdo “just-in-
time”, ou seja, o recurso de informacdo ou o0 seu acesso € adquirido em funcdo de

conhecidas necessidades do utilizador.

O primeiro modelo comeca gradualmente a ser abandonado quando as
bibliotecas sdo chamadas a justificar o seu orcamento e percebem que adquirir,
descrever, acondicionar e preservar recursos de informagdo Sdo processos muito
dispendiosos (custos dos recursos de informacdo que constituem as coleccdes mas
também o0s custos dos salarios das pessoas envolvidas em tarefas de organizacao e
recuperacdo da informacéo, custos de armazenamento e preservacao). Esse investimento
sO faz sentido relacionado com o uso dos recursos de informacdo desde o estudo de
utilizacdo das colecgdes da Universidade de Pittsburgh, feito por Kent [et al.] (Apud
Lancaster, 1993, 54-55) que evidencia um padrdo na utilizacdo da coleccdo que se

aproxima da regra 80/20, ou seja, 20% da colecc¢do é responsavel por 80% do seu uso.

A utilizacdo (e ja ndo a posse) das coleccbes bem como as necessidades do
utilizador entram na ordem do dia das bibliotecas. O foco na satisfacdo das necessidades
dos utilizadores tem sido, porém, processado a diferentes velocidades pelo sistema
biblioteca. No dealbar da década de 80, Maurice Line afirmava que as bibliotecas
universitarias obedeciam ndo as cinco leis de Ranganathan mas as suas inversas, a

saber: os livros sdo para acumular; para alguns leitores seus livros; para alguns livros

% http://repositories.webometrics.info/top800_rep_inst.asp . The aim of this Ranking is to support Open
Access initiatives and therefore the free access to scientific publications in an electronic form and to other
academic material. The web indicators are used here to measure the global visibility and impact of the
scientific repositories.

' por recurso de informacao entende-se todo o tipo de documento adquirido por uma biblioteca, através
de compra, oferta ou permuta, independentemente do seu suporte.
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seus leitores; desperdice o tempo do leitor; a biblioteca € um mausoléu em crescimento
(Line, 1979 apud Lancaster, 1993, p. 14-15).

A satisfacdo do utilizador é, hoje, um indicador incontornavel do desempenho e,
a qualidade™ é uma caminhada que as bibliotecas ja iniciaram. “Hopefully, all libraries
have moved away from the customer-as-nuisance viewpoint, what Moore (1992)
characterized as the ABC - Another Bloody Customer ” (Brophy, 2008, 35).

A centralidade na satisfacdo das necessidades do utilizador tem ocupado
transversalmente varios dominios da biblioteconomia nos ultimos 50 anos. Foi um dos
pilares dos Principios de Paris (1961) reiterado no IME ICC (2009). A partir de 1998
surgem novos modelo de Organizacdo e Recuperacdo da Informacdo (FRBR —
Functional Requirements for Bibliographic Records), 2009 FRAD - Functional
Requirements for Authority Data, 2010 FRSAD - Functional Requirements for Subject
Authority Data, modelos que decorrem do reconhecimento entre os Profissionais de
Informacdo das limitacdes dos actuais catalogos bibliograficos; e os RDA — Resource
Description Access (que sucedem as AACR2 — Anglo American Cataloguing Rules)
sdo, no momento, uma das frentes de trabalho da IFLA — International Federation of

Library Associations and Institutions.

A logica que atravessa todas estas alteragdes nos modelos de organizacéo e
recuperacdo da informacdo e nos cddigos de descricdo da informac&o, nas bibliotecas, é
a necessidade de melhorar a contextualizacdo da informacéo bibliogréfica para que esta
seja absolutamente acessivel e compreensivel para o utilizador. Foi um longo processo
desde o enunciado do primado do utilizador, feito como referimos, na década de 30 do
século passado, pelo visionario Ranganathan.

A avaliacdo centrada nas actividades da organizacdo constituindo-se 0s
utilizadores “apenas” como uma parte dessa actividade, altera-se. O importante passa a
ser analisar de que forma a biblioteca faz parte da vida dos utilizadores. Este desvio de
centralidade concentrou o esforco da investigacdo, na ultima década, na procura de

metodologias simples e fidveis de medir e avaliar os impactos dos servi¢os das

“"Comecam a surgir, em Portugal, investigages de mestrado e doutoramento, relativas a qualidade
percepcionada em diferentes sectores da administracdo central e local que, ndo sendo especificas do
fendmeno nas bibliotecas, ndo estdo reflectidas neste trabalho. Interessa, porém, realcar a recente
dissertacdo de mestrado Do conceito a pratica: a importancia da qualidade na Biblioteca da
Universidade de Trés-os-Montes e Alto Douro, defendida por Maria Margarida Melo de Carvalho, em
2010.
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bibliotecas na vida do utilizador e na sociedade. Dezenas de estudos sdo produzidos em

busca de modelos de anélise adequados a avaliacdo desse tipo de beneficios.

1.2. ENQUADRAMENTO DISCIPLINAR DA AVALIACAO DOS SERVICOS

Os primeiros trabalhos publicados no que respeita a avaliagdo dos servicos de
biblioteca comecaram na decada de 40 do séc. XX, destacando-se S. C. Bradford que,
em 1948, influencia o desenho do National Lending Library for Science and
Technology.

Na década de 60 do século passado, Philip Morse introduz o conceito de
eficacia no sistema biblioteca. E, porém, na década de 70 que sdo publicados os
primeiros trabalhos de referéncia no que respeita a esta problematica. Orr (1973)
introduz a questdo que adquire hoje grande centralidade, enunciando que o valor de um
servico deve ser julgado em termos do beneficio do seu uso, a0 mesmo tempo que €
introduzida a questdo da qualidade, retomada na década de 90, distinguindo “quao bom

€” de “quio bom pode ser o servigo”.

Em 1977 é publicada a obra Measurement and Evaluation of Library Services,
de F.W. Lancaster, que assinala a entrada da avaliacdo de desempenho nas préticas do
sistema biblioteca. Os estudos centrados no uso dos servi¢os e na utilizacdo das

coleccdes afirmam-se de forma incontornavel.

O valor dos servigos fornecidos pelo sistema biblioteca tem, contudo, referéncias
mais longinquas naquele que pode ser considerado o precursor da centralidade do
utilizador na vida das bibliotecas. Referimo-nos a Ranganathan®? autor da obra The Five
Laws of Library Science (1931) que mantém uma extraordinaria actualidade o que
confirma o seu valor universal e intemporal. A importancia da sua obra s6 é, porém,

reconhecida a partir da recepc¢éo feita por Maurice Line (1976) e Lancaster (1977).

Entre as figuras mais marcantes da reflexdo e sistematizacdo de indicadores de
desempenho nas bibliotecas do ensino superior, destacam-se Nancy van House e
Charles McClure. Sob a égide da ALA — American Library Association, é publicada,
em 1990, a obra Measuring Academic Library Performance.

12 professor de matematica e bibliotecério indiano, Ranganathan fez a sua formagdo em Inglaterra. Foi
autor do livro The Five Laws of Library Science (1931) que se podem resumir da seguinte forma: 1.0s
livros sdo para ser usados; 2. Todo leitor tem seu livro; 3. Todo livro tem seu leitor; 4. Poupe o tempo do
leitor; 5.Uma biblioteca é um organismo em crescimento.
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Na década de 90 a pratica de avaliar os servi¢os generaliza-se. Diversificam-se
0S projectos, as matrizes, os modelos para avaliar e comparar a qualidade dos servicos

tradicionais e electronicos, um pouco por todo o mundo.

Em 1995 a reflexdo em torno das questdes de avaliacao justificam ja a criacdo de
um ciclo regular de conferéncias, que se vém realizando de dois em dois anos,
organizado pela Universidade de Northumbria™ o que realca a importancia do tépico e a
preocupacao no seio das comunidades académica e de profissionais da informacao.

Destaca-se, também, o programa TEAL — The Effective Academic Library,
patrocinado pela Higher Education Funding Council for England, propondo a avaliacao

da eficiéncia, economia, satisfacdo do utilizador, integracéo e fornecimento de recursos.

No mesmo ano (1995), a Comunidade Europeia lanca o projecto CAMILE que,
precedido de um inventario dos indicadores entdo disponiveis, da lugar a quatro
protétipos de sistemas informaticos de suporte a decisdo (DSS)* focados na avaliacéo:

Decide, Decimal, Eqglipse e Minstrel (Giappiconi, 2008).

No ano seguinte (1996), Roswitha Poll publica, com a chancela da IFLA —
International Federation of Library Associations and Institutions — o manual
Measuring Quality com 17 indicadores para avaliacdo dos servicos tradicionais das

bibliotecas.

O ano de 1999 é marcado por dois importantes projectos para avaliagdo dos
servicos electrénicos: um europeu — Equinox®, e outro americano — e-Metrics'®. Ambos
desenvolvem e utilizam indicadores de desempenho e estatisticas para avaliar e medir 0s

servicos electrdnicos nas bibliotecas.

3 Northumbria International Conference on Performance Measurement in Libraries and Information
Service.

! De acordo com Laundon, em Management Information Systems a escolha do sistema de informagéo
deve ser adequada a resposta que se pretende obter. Nivel estratégico : ESS - Executive Support Systems;
Nivel de Gestdo: MIS - Management Information Systems, e DSS — Decision-Support Systems; Nivel de
conhecimento: KWS - Knowledge Work Systems e Office Systems; Nivel operacional: Transaction
Processing Systems (TPS).

5 Coordenado pelo CERLIM — Centre four Research in Library and Information Management, da
Universidade de Lancashire.

16 Coordenado pela ALA - American Library Association, conduzido por uma equipa da Universidade da
Florida.
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Simultaneamente  surgem  diferentes  projectos de  benchmarking®,
nomeadamente na Alemanha (BIX), na Holanda (UKB), e na Espanha (BIQUAL).
Entre os diversos projectos que comparam os resultados de bibliotecas universitarias,
destaca-se 0 LibQUAL+ que utiliza o gap model para comparar a diferenca entre as
expectativas dos utilizadores e o desempenho nas seguintes dimensdes de qualidade: a

biblioteca como lugar, o controlo de informagéo e a afectividade do servico.

Stephen Town e Selena Lock, da Cranfield University, avaliam a experiéncia de
cinco anos (2003-2007) relativa a participacdo do Consorcio SCONUL - Society of
College, National and University Libraries, que inclui 42 instituicdes do Reino Unido e
Irlanda, nos inquéritos do LibQUAL+, numa comunicacdo a 7% Conferéncia de
Northumbria

Nesse estudo demonstram que os dois parametros mais desejados pelos
utilizadores, de acordo com aquela experiéncia, sdo: “electronic resources acessible
from my home or office; A library web site enabling me to locate information on my
own” (Town & Lock, 2007, 10). E, pois, desvalorizada a relagio personalizada, cordial
e confiante do staff enquanto intermediario na localizacdo das melhores fontes de

informagdo e valorizada, na expectativa dos utilizadores, a “googlizagao”da biblioteca.

Estes projectos de benchmarking fornecem as bibliotecas participantes a
oportunidade de perceber “qudo bem estdo a fazer”, tendo ainda a grande vantagem de
possibilitar a melhoria continua dos processos de trabalho e um melhor conhecimento

das expectativas dos utilizadores.

De acordo com Poll & Boekhorst (2007) os trés niveis para avaliar 0 impacto
dos servicos no utilizador e na sociedade passam, como referimos, pela capacidade das
bibliotecas avaliarem as alteracdes cognitivas (aquisicdo de conhecimento); alteracbes
nas atitudes e opinides; alteracdes no comportamento, de forma fiavel, comparavel,

prética e simples.

Sendo os impactos o mais dificil de medir nas bibliotecas universitarias
(Blixrud, 2003), a melhor aproximagdo, no actual estado de arte, é a ligacdo da
utilizacdo da biblioteca com os outputs da investigagdo porque € dificil identificar qual

0 contributo da biblioteca nos outcomes da universidade.

70 conceito é utilizado no sentido de comparagéo de servicos de bibliotecas com a mesma miss&o.
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Para Markless & Streatfield (2008) e Cullen (2004) estes indicadores séo
essencialmente politicos. Todavia, podera o sistema biblioteca ignorar que é um social
construct, isto é, a accdo da biblioteca é o que os seus profissionais acham que deve ser
ou o que as diferentes partes interessadas e 0 meio envolvente valorizam ou consideram

importante?

A dificuldade, neste caso, consiste em “satisfazer” todos os grupos de
stakeholders porque frequentemente ndo partilham das mesmas necessidades, sendo
conflituantes os respectivos desejos. Os utilizadores querem qualidade, a tutela (ou
quem financia a organizacao) quer reduzir custos. Considerando a evidéncia que ndo ha
qualidade sem recursos, 0 melhor que se consegue é a eficiéncia de Pareto, ou seja, 0

ponto em que j& ndo é possivel reduzir custos sem comprometer os resultados.

Os indicadores de desempenho que ja incluiam os Inputs (recursos), 0s
Processos (preparacdo dos produtos e servicos) e os Outputs (uso dos produtos e
servicos), passam a incluir também os resultados (Outcomes) e os impactos (efeitos ou
beneficios nos utilizadores e/ou na sociedade), homeadamente com 0s programas de

literacia da informacao.

Os impactos sdo os efeitos ou mudangas ocorridas no utilizador ou na
comunidade a partir de uma experiéncia, programa ou servi¢co fornecido por uma
organizacdo. Implicita ao acto de medir esses efeitos esta a necessidade de seleccionar
0s programas a avaliar, definir os impactos pretendidos, uniformizar as formas de
recolher dados e a forma de os interpretar a luz de um referencial comum. Peter Brophy
(2005) sugere uma possivel escala com nove (9) niveis de analise na avaliacdo de
impactos na biblioteca ( Matthews 2007, p. 24).*

Por seu lado, Markless & Streatfield”® (2008) definem um modelo em que
definem doze “leis” que poderemos antes considerar, como boas praticas na avaliagdo
de impactos: 1. A avaliacdo dos impactos requer consisténcia na terminologia a utilizar;
2. Clarificar o que queremos alcancar mais do que a forma de la chegar; 3. Definir

objectivos especificos e limitados no tempo que ajudem a focar no impacto (ndo

18 E apresentado no Anexo V o quadro de outcomes sugerido por Jennifer Cram e Valerie Shine.

19 Sharon Markless ¢ Leitora em Higther Education no King’s College, investigadora e consultora da
Information Management Associates para as bibliotecas publicas, académicas e escolares. E professora e
formadora da NFER — National Foundation for Educational Research. David Streatfield é investigador,
formador e consultor na Information Management Associates. Desenvolve ha 25 anos investigagdo nas
areas de educacéo e ciéncias sociais.
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confundir com monitorizar a eficiéncia); 4. Objectivar o impacto que pretendemos ver;
5. N&o formular demasiados indicadores quantitativos, evitando a concentra¢do no lado
estatistico do impacto; 6. Ser politico! Dar aos stakeholders o que eles pretendem, ndo o
que os Bibliotecarios consideram importante; 7. A avaliacdo de impactos resulta melhor
em servicos em desenvolvimento (tempo curto e recursos limitados): as mudancas reais
podem ser demonstradas; 8. Inquéritos sdo ideais para projectar (pre)conceitos e juizos
aprioristicos do compilador, confirmados por uma audiéncia invisivel; 9. Avaliar ndo
corresponde a recolher uma série de evidéncias: é necessario focar no impacto real, no
rigor da recolha, na analise e na comunicacdo dos dados; 10. Evidéncias ndo sao
desejos: que mudancas se pretendem e ndo o que se esperava que tivesse mudado; 11.
Se as metas de impacto ndo ajudam, devem ser revistas; 12 O benchmarking € o comego
de uma jornada de descoberta — ndo um fim em si mesmo. E uma forma de conhecer
mais sobre 0s servigos comparando o seu impacto com o dos outros — ndo uma forma de

garantir um lugar no quadro de honra.

1.3 ESTADO DE ARTE

Nos ultimos vinte e cinco a trinta anos os Profissionais de Informacéo
aprenderam a distinguir inputs de outputs, perceberam a diferenca entre avaliar um
processo e avaliar um produto, consciencializaram que os resultados podem ndo ser
equivalentes a outcomes e, nessa altura, para descobrir “qudao bem estdo a fazer”
precisam determinar o impacto que a biblioteca tem nos seus utilizadores e na
sociedade. Constataram que esses impactos sdo conceitos mais dificeis de medir e
verificaram que sdo frequentemente escorregadios, contraditérios e muitas vezes

inquantificaveis” (Cullen, 1999, 5).

As principais dificuldades na avaliagdo de impactos no sistema biblioteca
universitaria resultam do facto de um servico ter outcomes e valores diferentes para
cada grupo de stakeholders que, em regra, tém interesses conflituantes. Outras
dificuldades residem: a) na proliferacdo de métodos usados pelas diferentes bibliotecas
0 que impossibilita a sistematizacdo e a comparagédo de dados; b) no facto da verificagdo
dos efeitos de longo prazo ndo serem possiveis se 0s utilizadores ndo estiverem

disponiveis para testes ou inquéritos.

Uma outra dimensdo, mais ausente na literatura da disciplina, é o facto de

raramente o impacto resultar de um Unico factor fazendo com que a tentativa de o
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determinar na vida de um individuo seja ainda mais dificil. O Homem, como nos
recorda Morin (1975), é uma totalidade bio-psico-socio-cultural o que nos remete para a
dificuldade de avaliar as variaveis ao nivel do conhecimento, nas atitudes e nos
comportamentos antes e depois de experienciar 0s servi¢os das bibliotecas. Qual o papel
que coube a biblioteca nesse processo e como diferencia-lo do contributo de outros
subsistemas sociais como a universidade, familia, amigos e outros eventuais grupos de

pertenca do individuo?

Este conjunto de dificuldades levou a que as préaticas de OBE - Outcomes Based
Evaluations, se foquem cada vez mais num outro caminho: definicdo das necessidades,
solucBes e resultado esperado. Em sintese, na base deve estar sempre a resposta as
perguntas: para qué e a quem serve o que fazemos (Matthews, 2007, 25). Por outro lado,
ndo faz qualquer sentido distinguir os resultados da Biblioteca dos da respectiva
Universidade. A Biblioteca é uma unidade organica de apoio a missao da Universidade

logo as solugdes para responder as necessidades ganham sentido conjuntamente.

E uma evidéncia — ainda que esta ndo seja uma categoria especial de informacéo
— que a biblioteca representa valor para a sociedade e para o individuo. A nivel
econdmico varios estudos o demonstram. Entre a década de 90 e a actualidade muitas
experiéncias de avaliagdo de outro tipo de impactos foram tentadas, porém a sua
fiabilidade é muito pouco substantiva. Existem estudos que demonstram que quanto
mais aplicados sdo os estudantes mais utilizam os servicos da biblioteca. Porém, outros
comprovam que o tempo utilizado na biblioteca ndo estd associado ao sucesso escolar.
Segundo Matthews (2007, 294) “there is no clear evidence that library use is linked to

learning or academic success”.

A constatacdo de Cullen, em 1999, é reiterada por K. Motylewsky em 2002
como se percebe no titulo Outcomes: libraries change lives — oh yeah? Prove it e pela
investigagdo mais recente. No actual estado de arte ndo existem indicadores para a
avaliacdo de impactos que sejam fiaveis, isto €, que produzam o mesmo resultado se
repetidos em idénticas circunstancias, nas bibliotecas universitarias (Poll, 2007)

constituindo-se esse como o principal desafio.

De acordo com Matthews (2007) o impacto das bibliotecas universitarias deve
incidir sobre os beneficios sociais na aprendizagem dos alunos, no ensino e na

investigacdo da respectiva universidade.
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Neste afa de avaliar, comparar e estabelecer rankings de relevancia e exceléncia,
de bens por natureza intangiveis (informagdo e conhecimento), como medir o seu
impacto no individuo ou na sociedade? Como podem as organiza¢des publicas ndo sé
sobreviver mas manter-se competitivas num universo de maultiplos indicadores
provenientes de diferentes agéncias de rating? A qualidade total é na nossa opinido, o
melhor caminho na gestdo das organizagcdes e o autodiagnostico de desempenho da
organizacdo o melhor ponto de partida.

2. MODELO CONCEPTUAL
Multiplos sdo os modelos, perspectivas e abordagens a avaliacdo de
desempenho. Tentaremos, neste ponto, identificar as traves mestras da problematica

para definir a abordagem escolhida na aproximagao ao fendmeno em anélise.

2.1 PROBLEMATICA, PERSPECTIVAS E ABORDAGENS

Avaliar, como vimos, é o processo de determinar o valor, o mérito, ou o
beneficio de algo (Scriven, 1991). Consiste em comparar 0 que um produto ou servico
“€” com o que “pode ou deve ser” (Orr, 1973), a partir de analises custo/eficacia,
custo/beneficio (Lancaster, 1993) ou qualidade/preco (Brophy, 2006; Matthews, 2007).
Qualquer avaliacdo tem trés fases: a definicdo dos objectivos pretendidos; a recolha,
analise e interpretacdo dos dados; e comparacao dessa informacdo com um determinado

referencial ou conjunto de critérios (Van House & McClure,1990).

Habitualmente os indicadores de desempenho avaliam a economia (se o produto
ou servico € fornecido da forma mais barata), a eficiéncia (outputs produzidos por
unidade de input), a eficacia (comparacao entre a percentagem de transaccdes satisfeitas
e as nao satisfeitas, penetracdo no mercado, nivel de satisfacdo do utilizador) e a
utilidade (beneficio do produto ou servico para os utilizadores).

Os estudos de avaliacdo sdo processos de estimativa da eficiéncia, eficacia, e

utilidade de um servico ou equipamento (Parasuraman, 1993)%. Para Lancaster (1993)*

2 A, Parasuraman. Calidad total en la gestion de servicios: como lograr el equilibrio entre las
percepciones y las expectativas de los consumidores. Madrid : Diaz de Santos, 1993.

2L E. W. Lancaster. If you want to evaluate your library... 22 ed. Illinos: The Graduate School of Library
and Information Science, 1993.
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devem ser diagndsticos que demonstrem em que condi¢des a biblioteca® tem bom ou
mau desempenho, permitindo identificar as formas mais eficientes para o melhorar. Para
ter utilidade pratica deve fornecer orientacdo sobre as ac¢des que podem ser realizadas

para melhorar a qualidade dos servicos oferecidos.

Constituindo-se a biblioteca como uma organizacdo cujos Servigos sao uma
espécie de interface entre os recursos de informacgéo e a comunidade a servir (Lancaster,
1993), qualquer avaliagdo deve determinar o éxito ou o fracasso dessa interface. Nesse
sentido ndo basta recolher o numero de transaccdes ou de sucessos, € necessario
recolher e analisar 0s insucessos na interac¢do da biblioteca com a comunidade para os

poder corrigir, dimensdo menos frequente nos processos de avaliagao.

Na literatura esta instalada alguma imprecisdo conceptual entre dois tipos de
andlise: custo/eficacia e custo/beneficio. Para Lancaster, marco incontorndvel nas
praticas de avaliacdo nas bibliotecas, clara e inequivocamente ndo sdo sinénimas. A
primeira resulta da relagdo entre o custo do fornecimento de um servico e a sua eficacia,
isto €, a percentagem de transacgOes satisfeitas; e a segunda da relacdo entre os custos
de uma actividade e os beneficios, isto é, resultados desejaveis (ou impactos) de forma a

demonstrar que os beneficios compensam 0s custos.

Os custos de funcionamento podem, pois, estar relacionados com a eficacia
(custo por documento fornecido, custo por questdo respondida com sucesso, etc.) ou
com os beneficios (quanto tempo/dinheiro o utilizador economizou). Matthews (2007)
acentua a importancia da dimensdo resultado sendo este avaliado em funcdo dos

objectivos planeados através de indicadores fiaveis.

A eficiéncia e a eficacia sdo dimensbGes em que as bibliotecas tém ja longa
experiéncia de avaliacdo (Cullen, 1999). Por seu lado, os estudos de Grifith e King
(1994) demonstraram o valor economico dos servicos de biblioteca utilizando trés
métodos: ROI — Return on investement que consiste no calculo da quantia gerada por
unidade investida; Customer preference que resulta da relagdo preferéncia
percepcionada / preferéncia experienciada pelo uso ou ndo uso dos servicos; e
Contingent valuation method, habitualmente a partir de inquéritos para avaliar quanto

é que os utilizadores estdo dispostos a pagar por um servico.

220 termo biblioteca integra todas as instituicdes que organizam e recuperam recursos de informagéo e
conhecimento nomeadamente centro de recursos ou servigos de informacdo e documentacéo.
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Comprovado o valor econémico do sistema biblioteca para as respectivas
organizaces ($6,588 versus $1,408), um novo desafio se coloca e que, até a
actualidade, constitui a maior dificuldade da investigacdo nesta area. Falamos da
avaliacdo dos impactos dos servicos da biblioteca no individuo e seu reflexo na
sociedade, a trés niveis: alteracbes cognitivas, alteraces nas atitudes e opinides,

alteragdes no comportamento.

No que respeita as perspectivas e abordagens, varias matrizes® tém sido
desenvolvidas de acordo com as fungdes da biblioteca e as caracteristicas da
organizacdo em que esta esta inserida. Peter Brophy (2008, 8) sugere a utilizacdo de
diferentes indicadores fazendo uma abordagem sistémica da organizacdo. A organizagdo
utiliza recursos para criar servicos atraveés de processos. Os servigos tém resultados
imediatos que, por sua vez, podem tornar-se em impactos de longo prazo. A avaliacdo
de desempenho deve medir cada um desses aspectos e a gestdo deve utilizar esse
conhecimento para introduzir as alteracfes necessarias no sentido de melhorar os

resultados.

e e > o > omane > e

1. Matriz de Brophy : visdo sistémica

Coexistem, e até se complementam, duas perspectivas de avaliacdo dos servicos:
uma interna (feita pela biblioteca) outra externa (feita pelos que percepcionam ou
experienciam o0s servicos fornecidos). Estas duas perspectivas podem ainda ser
conjugadas emprestando ao processo maior objectividade e uma abordagem global a
pratica de avaliacdo, contribuindo para uma sistematica da qualidade e da melhoria

continua.

De acordo com Matthews (2007, 5) independentemente dos modelos, métodos e
ferramentas, as abordagens possiveis dependem essencialmente do objectivo da
avaliacdo. Cada uma delas da resposta a perguntas diferentes: 1) A abordagem interna
ou centrada na biblioteca responde as perguntas: how much; how many; how
economical; how prompt? 2) A abordagem externa ou centrada no utilizador responde

as perguntas: How well; how courteous; how responsive; how satisfied? 3) A

2% S0 recenseados por Matthews (2007) e Brophy (2008), os modelos de Blaise Cronin, Scott Nicholson,
Richard ORR, Rowena Cullen, Michel Boutry, entre outros.
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abordagem conjugada responde as perguntas: how reliable; how accurate; how

valuable?

Na avaliacdo centrada na biblioteca o foco da avaliacdo sdo 0s processos, as
funcBes e os servicos. Avaliam-se transaccdes, contexto e desempenho da biblioteca e

comparam-se 0s resultados com um grupo de bibliotecas analogas.

A avaliacdo centrada no utilizador é uma abordagem que exige um grande
esforco de preparagdo para produzir resultados Uteis e com significado (Matthews,
2007). Os utilizadores criam expectativas baseadas nas suas experiéncias com outras
organizacfes ou empresas comerciais. Através de inquéritos ao utilizador a biblioteca
analisa de que forma as colecgdes e 0s servigos estdo, ou ndo, a ir ao encontro das

expectativas do utilizador.

A abordagem conjugada permite pensar a avaliacdo organizacional utilizando
diferentes critérios de andlise para os diferentes grupos interessados. Implica a
biblioteca e o utilizador para responder a questdes de qualidade do servico. Nesta
abordagem as expectativas do utilizador s&o importantes para aferir o desempenho,
possibilitando identificar e quantificar as lacunas entre as expectativas do utilizador e o

desempenho do servico.

Podem ser usados quatro niveis de andlise: 1) a experiéncia de um utilizador,
ndo sendo porém possivel fazer generalizacbes com base numa Unica observacdo ou
interaccdo; 2) a analise de um programa ou servico (é o foco da maioria dos projectos de
avaliacdo das bibliotecas) a partir da experiéncia de um grupo de utilizadores; 3) a
andlise da totalidade dos servigos da biblioteca numa abordagem focada internamente
com vista a comparacao com bibliotecas analogas; 4) a analise do impacto da biblioteca
na comunidade (Matthews, 2007).

2.2 ABORDAGEM ESCOLHIDA

A tendéncia da investigacdo no que respeita a avaliacdo nas bibliotecas
universitarias acompanhou e seguiu de perto as alteracdes introduzidas no paradigma de

gestdo. O fascinio pelos indicadores de desempenho encontra na maxima “If you can’t
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measure it, you can’t manage it” (Brophy, 2008, p. xv)* a grande expressdo desta nova

acepcao.

Partimos, no nosso modelo de andlise, do pressuposto que a biblioteca € uma
organizacdo complexa que funciona como interface entre 0s recursos existentes
(pessoas, coleccdo e orcamento) e a comunidade a servir (Lancaster, 1993) sendo que a
avaliacdo deve determinar o éxito ou o fracasso dessa interface. A abordagem no
presente estudo € a de Brophy (2008) que, como vimos, sugere a utilizacdo de diferentes
indicadores que possibilitem uma abordagem sistémica, ou seja, a organizagdo utiliza
recursos para criar servigos através de processos. Os servicos tém resultados imediatos
que por sua vez podem tornar-se em impactos de longo prazo. A avaliacdo de
desempenho deve medir cada um desses aspectos e a gestdo deve utilizar esse
conhecimento para introduzir as alteracdes necessarias no sentido de melhorar os

resultados.

A perspectiva seguida € a interna, ou seja, focada na biblioteca e a metodologia
baseada na auto-avaliacdo do desempenho, a partir do nivel de utilizacdo do referencial
normativo para bibliotecas, emanado pela International Organization for

Standardization.

Os referenciais normativos que consagram os indicadores recolhidos e testados
no sistema biblioteca reflectem, como se percebe no quadro seguinte, a evolugdo da
reflexdo e da investigacdo relativamente a problematica da auto-avaliacdo e resultam do
trabalho aturado de profissionais qualificados e de organizacdes referéncia como € o
caso da ISO — International Organization for Standardization, e da IFLA — International
Federation of Library Associations and Institutions.

Data Fonte N° de Indicadores

1996 Measuring Quality, 12 ed. 17 indicadores (sendo 6 eliminados na 22 ed.)

1998 ISO 11620, 12 ed 15 indicadores

2004% | 1SO 11620, 22 ed. 29 indicadores

? Ou na sua inversa : “What gets measured, get’s managed”
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2006 ISO 11620, 32 ed. 32 indicadores

2007 Measuring Quality, 22 ed. | 40 indicadores (11 da 12 + 29 novos)

2. Evolucéo dos referenciais normativos. Adapt. de Poll (2007)

A 1SO 11620 normaliza, ou seja, diminui a subjectividade na recolha, analise e
interpretacdo dos dados e uniformiza a avaliacdo de recursos, actividades e servicos da
biblioteca, desde a satisfacdo do utilizador e a penetracdo no mercado, a taxa de
utilizacdo dos recursos, taxa de rapidez de empréstimo, tempo médio do processamento
bibliografico, custo por titulo catalogado, etc., num total de 34 indicadores que nos
permitem avaliar a utilidade e relevancia de um servico e fazer uma gestdo correcta na
afectacdo de recursos. Inclui indicadores para avaliar a eficiéncia, a eficacia e a

qualidade da biblioteca.

E uma metodologia especifica, isto €, adequada ao autodiagndstico de
desempenho dos servicos nas bibliotecas. Reconhece e apoia a norma internacional para
gestdio e garantia da qualidade (ISO 9004-2), um dos caminhos para a certificacdo. E
periodicamente actualizada com novos indicadores, examinados por um grupo de
especialistas designado para o efeito, depois de testados de forma a obedecer aos
seguintes critérios®®: 1.contetido informativo: deve medir uma actividade ou identificar
problemas e deficiéncias no desempenho da biblioteca; 2. fiabilidade: tem de produzir
0 mesmo resultado quando usado repetidamente, em circunstancias idénticas; 3.
validade: tem que medir 0 que se pretende que ele mega; 4. adequacéao: as unidades e a
escala devem ser apropriados; 5. praticabilidade: os custos operacionais na recolha de
dados deve ser equacionado, considerando o tempo dispendido/qualificacdo do
pessoal/tempo e paciéncia do utilizador; 6. comparabilidade: tratando-se de uma
ferramenta de autodiagnostico é também Util para comparar os resultados de um ano
para 0 outro numa mesma biblioteca, aléem de possibilitar a comparacdo de desempenho

entre bibliotecas com a mesma misséo.

Independentemente do fim a que se destina a avaliacdo (melhorar a gestdo de
recursos, certificacdo ou benchmarking) ou do caminho a seguir (CAF — Common

% Traduzida para portugués pela Comissdo Técnica Portuguesa de Normalizagio CT7 “Informacio e
Normalizagdo”. A ed. conjunta BN/IPQ Normas Portuguesas de Documentacdo e Informacdo — CT7
inclui as alteragdes feitas em 2006.

%6 Cf. NP 1SO 11620. 2004 Informacéo e documentacéo — Indicadores de desempenho de bibliotecas.
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Assessment Framework, TQM - Total Quality Management ou familia ISO 9000), a
NP ISO 11620 revela-se a metodologia adequada e especifica para fazer o

autodiagnostico do desempenho da biblioteca universitéria.

Para avaliar os recursos electronicos, mas ainda carecendo de testes de
fiabilidade, razdo pela qual ndo foram incluidos no inquérito para recolha de dados desta
investigacdo, o Technical Committee ISO/TC 46, Information and Documentation
Subcommittee SC 8, Quality — Statistics and performance evaluation preparou o
Relatorio Técnico, ISO TR 20983: 2003 Information and documentation — Performance

indicators for electronic library services, que inclui quinze indicadores.

Considerando que maioritariamente as bibliotecas universitarias séo, hoje,
bibliotecas hibridas, isto é, fornecem servicos e acesso a recursos de informacao
tradicionais e electrénicos pode ser usada a I1SO 2789: 2003* e, de forma experimental,
os indicadores constantes no TR 20983 referido no paragrafo anterior. Dessa forma

podem ser avaliadas todas as dimensdes e servicos da biblioteca.

Sendo necessario proceder a comparacdo dos resultados nas bibliotecas
participantes, optou-se, nesta investigacdo, por um referencial normalizado de
indicadores fiaveis® ja testados, no pressuposto que comparar a eficiéncia da biblioteca
com os beneficios produzidos é uma forma de preparar a analise custo/beneficio e que
comparar a qualidade e a eficacia na perspectiva do utilizador é uma forma de analisar a
relevancia da biblioteca. O autodiagnostico proporcionado pela NP ISO 11620 facilita a
decisdo e é um auxiliar precioso, independentemente do objectivo da avaliacéo,

fundamental também em termos de boa gestdo da organizagéo.

O contexto em que estdo inseridas as bibliotecas universitarias do ensino publico
estd, como vimos, em mudanca. Nessa mudanca sdo perceptiveis elementos cada vez
mais competitivos e diferenciadores. O ambiente tende para a comparacdo das
universidades com instituicdes congéneres ndao so a nivel europeu mas também a escala
global. Independentemente dos indicadores definidos pelas Agéncias de Acreditacéo, a

utilizacdo de dois referenciais especificos, no sistema biblioteca, um de recolha de

27 1SO 2789: 2003. Information and documentation — International Library statistics.

% Indicadores que produzam o mesmo resultado quando usados repetidamente, em circunstancias
idénticas.
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dados estatisticos (ISO 2789) e outro de auto-avaliacdo dos servigcos (ISO 11620) séo

determinantes na comparag&o dos servigos fornecidos a comunidade académica.

Estardo as bibliotecas universitarias portuguesas do sector publico preparadas
para enfrentar 0s “constrangimentos” impostos pelo ambiente externo? Que respostas
estdo a ser dadas a estes novos sentidos pela gestdo do sistema biblioteca? A New
Public Management pressupfe a definicdo de objectivos claramente definidos com
standards explicitos de medida de resultados. A par das competéncias de lideranca do
processo de mudanca e do comprometimento da equipa com a organizacdo, a
experiéncia assume, neste ambito, um papel determinante, pois ndo existe um mapa que

guie no sentido do sucesso da organizagéo.

Tém os profissionais de informacdo consciéncia dos desafios e das ameacas?
Possuem as competéncias de gestdo necessarias? Sao utilizadas as ferramentas de gestao
e de avaliacdo para levar a pratica esses objectivos? Que modalidades de avaliacdo sdo

utilizadas? Que indicadores sdo usados?

Avaliar e comparar resultados pressupde, como ja sublinhdmos, recolher e
analisar os dados de forma homogénea e normalizada. Interessa percepcionar qual o
nivel de aplicacdo da 1ISO 2789, standard de recolha de dados estatisticos, e da NP 1SO
11620 para avaliar o desempenho dos servicos.

N&o podendo as bibliotecas ignorar os stakeholders nem o facto de se
constituirem como social construct € necessario diferenciar os indicadores de impacto
(metafora de vasta utilizacdo no discurso e nas agendas politicas), dos indicadores de
resultados (no sentido da gestdo das organizacfes) que devem, no caso das instituicoes
publicas, focar-se nos beneficios para a comunidade.

Entre a versdo de 2004 (29 indicadores) e a de 2006, foram testados e
acrescentados cinco novos indicadores: Proporcdo da coleccdo ndo utilizada; Precisdo
na arrumacao de documentos; Propor¢cdo da coleccdo de empréstimo; Pessoal
disponibilizado nos servigos ao utilizador per capita; Percentagem de pessoal dos

servigos ao utilizador em relagdo ao total de empregados.

2.3 INDICADORES UTILIZADOS
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Por indicador® entenda-se a “expressdo numérica, simbdlica ou verbal utilizada
para caracterizar actividades (acontecimentos, objectos, pessoas) tanto em termos
quantitativos como qualitativos, de forma a aferir o valor das actividades
caracterizadas”. Por desempenho® entenda-se a “eficicia na prestagdo de servigos pela
biblioteca e eficiéncia na afectacdo e utilizacdo de recursos na prestacdo desses
servigos” e, por extensdo, indicador de desempenho® entende-se como a expressao
numerica ou verbal (que tem por base as estatisticas da biblioteca e outros dados) usada

para caracterizar a eficacia e a eficiéncia dos servicos fornecidos.

Os indicadores utilizados na recolha de dados empiricos para este estudo,
apresentam-se a seguir e sédo o0s previstos na NP 1SO 11620: 2004. A decisdo pela
versdo de 2004 prende-se com o facto de estar traduzida para portugués, a data da
realizacdo do inquérito o que facilita a sua implementacdo por parte de profissionais que
tenham mais dificuldade no dominio de linguas estrangeiras, além de estar consignada
como Norma Portuguesa, como se percebe no acrénimo que precede o da International
Organization for Standardization. Muitos sdo indicadores relacionados e outros, ainda
que muito semelhantes, tém diferentes objectivos. A Norma, além do objectivo do

indicador, inclui sempre 0 método e a interpretacdo dos factores que o afectam.

Indicadores da NP 1SO 11620:2004 Objectivos

Satisfacdo do utilizador Determinar o grau de satisfagdo do utilizador com

0(s) servico(s) prestado(s)

Percentagem da

atingida

populacdo-alvo | Determinar o éxito da biblioteca em atingir a

populacdo-alvo

Determinar o0 custo do  funcionamento
relacionando-o com o n° de utilizadores

Custo por utilizador

Visitas a biblioteca per capita

Determinar o sucesso da biblioteca em atrair
utilizadores para 0s seus Servicos

Custo por visita a biblioteca

Calcular o custo do servico prestado relacionando-
0 com 0 n° de utilizadores

Disponibilidade de titulos

Determinar a quantidade de titulos possuidos pela
biblioteca que estdo disponiveis para satisfazer os
pedidos dos utilizadores

Disponibilidade de titulos solicitados

Determinar a quantidade de livros solicitados
efectivamente disponiveis no momento do pedido

Percentagem de titulos solicitados na
colecgdo

Determinar até que ponto a biblioteca possui os
titulos solicitados

Disponibilidade alargada de titulos

Determinar a quantidade de titulos solicitados que

2 Instituto Portugués da Qualidade. NP 1SO 11620: 2006

% 1dem, ibidem.

3L 1dem, ibidem.
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solicitados

estdio  imediatamente  disponiveis ou a
disponibilizar num determinado periodo de tempo
(inclui os que estdo em tratamento, mal arrumados
ou que foram roubados a substituir)

Consultas na biblioteca per capita

Determinar o0 montante do uso dos recursos na
biblioteca

Taxa de utilizacdo de documentos

Determinar a taxa de uso da coleccdo através da
estimativa da propor¢cdo de documentos em
utilizacdo

Tempo médio de recuperacdo de
documentos em deposito

Determinar a eficacia do sistema de recuperacéo
da informacéo para acesso

Tempo médio de recuperacdo de
documentos em areas de livre acesso

Determinar se a sinalizacdo e a correcta arrumacéo
nas estantes permitem o rapido acesso aos
documentos

Movimento  da
empréstimo

coleccdo  de

Determinar a taxa de utilizacdo global de uma
coleccdo de empréstimo

Empréstimos per capita

Determinar a taxa de uso das coleccdes pela
populagdo a servir. Afere a qualidade das
coleccdes e a capacidade de promover 0 seu Uso

Documentos em empréstimo per
capita

Determinar a taxa de utilizacdo global da coleccéo
pela populagéo a servir

Custo por empréstimo

Determinar o custo dos servicos da biblioteca
relacionados com o nimero de empréstimos

Empréstimos por empregado

Determinar os recursos humanos relacionando-os
com 0 n° de empréstimos

Rapidez do inter

bibliotecas

empréstimo

Determinar se a biblioteca esta a fornecer um
servico de empréstimo inter bibliotecas eficiente
aos utilizadores

Taxa de respostas correctas

Determinar a capacidade do pessoal fornecer
respostas correctas as questdes colocadas

Taxa de sucesso da pesquisa no
catalogo de titulos

Determinar o sucesso da biblioteca em informar
onde e como pode localizar um titulo no catalogo

Taxa de sucesso da pesquisa no
catalogo de assuntos

Determinar o0 sucesso da biblioteca em fazer
coincidir a pesquisa por assunto feita pelo
utilizador com a organizagdo do seu catalogo e em
informar onde e como encontrar literatura sobre
um assunto

Disponibilidade de equipamentos

Determinar em que medida 0s equipamentos
existentes sdo suficientes para responder as
necessidades dos utilizadores

Taxa de utilizacdo de equipamentos

Determinar a taxa de utilizacdo de equipamentos
especificos fornecidos pela biblioteca

Taxa de ocupacgéo de lugares

Determinar a taxa global de uso dos lugares
atraves da proporcédo de lugares em uso num dado
momento

Disponibilidade ~ dos  sistemas

automatizados

Determinar em que medida o sistema
automatizado esta efectivamente disponivel

Tempo médio de aquisicdo de
documentos

Determinar o grau de eficacia dos fornecedores de
recursos de informacdo (editores ou livreiros)
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Tempo médio de processamento de | Determinar onde as diferentes formas de
documentos procedimentos de processamento séo eficazes em
termos de rapidez (registo, catalogacdo,descricdo
por assuntos, arrumagao nas estantes)

Custo por titulo catalogado Determinar o custo de uma politica de producéo
de registos bibliogréaficos

3. Lista de indicadores previstos na NP 1SO 11620 : 2004

Como podemos constatar, este standard tem indicadores para avaliar inputs,
outputs e outcomes possibilitando ainda avaliar o potencial e desenvolvimento que é um
parametro utilizado no Balanced Scorecard, um dos tableau de bord mais utilizados
pela gestdo de bibliotecas universitarias. Roswitha Poll aplicou vinte indicadores da
11620 no desenho das quatro perspectivas do BSC (utilizadores ou clientes; financas;
processos; potencial e desenvolvimento) para demonstrar a eficacia e o beneficio da
biblioteca da Universidade de Munster (Brophy, 2008,163).

Em Portugal, destacam-se, desde 1998, Paula Ochba e Leonor Gaspar Pinto, no
estudo e divulgacdo de modelos de analise do ambiente externo e interno das
organizacg0es, de ferramentas de monitorizagdo do desempenho e de novos caminhos na
avaliacdo dos servicos, nomeadamente através de recolha de evidéncias ou a avaliagao
por cluster, na divulgacdo da gestdo da qualidade, respectivos modelos e ferramentas
em numerosos coloquios, conferéncias e seminarios. Por seu lado, Luiza Baptista Melo
et al* num projecto que envolve seis bibliotecas universitarias portuguesas®, propdem
uma abordagem hibrida e uma selec¢do de critérios que combina o modelo europeu
CAF — Common Assessment Framework* e o BSC — Balanced Scorecard, com
indicadores seleccionados da NP 1SO 11620.

A auto-avaliacdo apresenta-se como inevitavel na melhoria dos processos da
organizacao e esta presente, de forma transversal nos diferentes modelos de gestdo. O
namero de indicadores previstos na ISO 11620: 2006, denota que a preocupagdo no que
respeita a gestdo da biblioteca tem estado particularmente centrada na eficiéncia e na

eficacia. Sdo as areas em que os indicadores mais tém sido desenvolvidos e testados.

%2 |Luiza Baptista Melo, Cesaltina Pires, Ana Taveira. Recognizing Best Practice in Portuguese Higher
Education Libraries. IFLA Journal, 34 (1), (2008) pp 34-54

% Bibliotecas do Departamento de Matematicas Puras e do Departamento de Matematicas Aplicadas da
Fac. Ciéncias da Univ. do Porto; Instituto Abel Salazar de Ciéncias Biomédicas da Univ. do Porto; Polo
de Famalicdo da Universidade Lusiada; Centro de Documentacdo da Biblioteca Geral da Univ. dos
Acores; e Centro de Documentag8o da Escola Superior de Enfermagem do Porto.

3% European Institute of Public Administration, 2006.
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3. RECOLHA DE DADOS

Identificar as praticas de avaliacdo de servicos no sistema biblioteca
universitéria, recolhendo informacgdo junto dos seus responsaveis, isto &, junto dos
Profissionais de Informacdo que detém a autoridade e competéncia de implementar
essas actividades no quotidiano da biblioteca, € 0 que se pretende nesta investigacao.
Consideramos importante  observar, de forma representativa, apesar de
representatividade ndo ser sindénimo de cientificidade, a) quantas bibliotecas tém
praticas de avaliacdo dos servicos; b) que servicos sdo avaliados e ¢) que metodologias

sdo utilizadas.

Considerando os objectivos da investigacao, foi pensada uma ferramenta hibrida
de recolha de dados empiricos, em formato Word, possibilitando aos respondentes
acrescentar a sua perspectiva sobre cada um dos assuntos versados no inquérito. O
objectivo foi “corrigir” uma sensagdo comum em inquéritos que é o facto das respostas
pré-estruturadas ndo corresponderem a nenhuma das hip6teses que traduzam o que
pensamos sobre um assunto mas aquilo que “legitima”as hipdteses de uma investigagao
na perspectiva do respectivo sujeito epistemologico. Apesar de obrigar a um trabalho
redobrado na andlise dos dados, possibilita 0 melhor conhecimento do fenémeno e a
correcgdo de eventuais limitagfes do conhecimento do sujeito, considerando a vastiddo
do tema.

Tdo importante como quantificar aspectos do fendémeno era fundamental
compreender as suas causas, procuradas nos respectivos contextos organizacionais e
deduzidas da existéncia de documentos de gestdo nomeadamente — visdo e plano
estratégico —, da relacdo nimero de utilizadores / n° de colaboradores, nas prioridades e
desafios da biblioteca, para o respectivo responsavel.

O objectivo foi, por um lado, gquantificar o fendmeno e, por outro, torna-lo
compreensivel a partir também dos argumentos aduzidos pelos participantes na
investigacdo. Dessa forma pretende-se objectivar a subjectividade caracteristica das
ferramentas qualitativas, e introduzir a subjectividade necessaria na compreensdo dos

dados estatisticos resultantes das ferramentas quantitativas.

Considerando a exequibilidade da investigacdo, ou seja, o tempo e 0s meios
disponiveis, a triangulagédo inter-métodos pareceu-nos a forma mais viavel de abordar o

fendmeno, garantindo a seriedade, validade e possibilidade de generalizacdo a partir de
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uma observacdo estruturada e controlada que permita responder a pergunta de partida da
investigacdo. Foi pedida a colaboracéo aos Profissionais de Informacéo co-responsaveis
pela gestdo das bibliotecas universitérias e dado prévio conhecimento do objectivo do

inquérito aos participantes.

3.1 POPULACAO

A primeira dificuldade consistiu na auséncia de informagdo sistematizada,
actualizada e fidedigna para determinagcdo da populagdo. Quantas bibliotecas

universitarias existem em Portugal, revelou-se uma pergunta de dificil resposta.

O ultimo inquérito as bibliotecas portuguesas, efectuado pelo INE, é de 2003, tendo
sido publicado em 2004. Foi suspenso nessa data para reformulacdo e ndo foi, ainda,
retomado. De acordo com esta fonte ha 349 bibliotecas do Ensino Superior em
Portugal®. De entdo para ca assistimos a um movimento de concentracdo de servicos,
resultante das sistematicas sub-or¢camentacdes das Universidades e da énfase na vertente

“contencionista” das reformas que, de forma transversal, esta a atingir as organizagoes.

A titulo de exemplo, refira-se um estudo realizado, em 2006, por um grupo de
trabalho na Universidade de Coimbra de que resultou um relatdrio® disponibilizado no
seu sitio web em que é aprovada, pelo Senado, uma reestruturacdo (leia-se
concentracdo) dos servicos fornecidos por 90 unidades organicas (bibliotecas e nucleos
documentais) “ [...] a existéncia de numerosos espacos fisicos adstritos as bibliotecas
sectoriais representa mais um prejuizo do que uma vantagem, atendendo a
fragmentacdo de servicos de biblioteca [...] Entende-se que o nimero de bibliotecas
actualmente existentes devera ser reduzido a apenas 10 [sublinhado nosso], tendo em
conta a organizacdo geral dos saberes e as realidades fisicas incontornaveis da UC,

assim como algumas especificidades locais .

A fusdo, pelo menos a data de realizacdo desta investigacdo, ndo foi tdo longe como
a proposta aprovada. A analise do portal de bibliotecas da Universidade de Coimbra
mostra a existéncia de trinta e uma (31) bibliotecas, porquanto a Faculdade de Ciéncia e
Tecnologia (14 bibliotecas) ainda mantém uma biblioteca por departamento.

%Foi também analisada a informac#o relativa as Universidades publicas e privadas existente no sitio web
do MCTES bem como a Rede de Informagdo do INE constituida por 31 bibliotecas universitarias.

%®Reorganizaco e reestruturacio das bibliotecas da Universidade de Coimbra, p. 28
http://www.uc.pt/sibuc/Pdfs/relatorio [consultado em 14 Set 2010]

40



A informacéo constante no ultimo inquérito as bibliotecas foi compaginada com a
informacg&o disponibilizada no directorio das bibliotecas universitarias, no sitio web da
Associacdo Portuguesa de Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas de que resulta

0 seguinte quadro.

Fonte Ensino Publico Ensino Privado
INE: 349 bibliotecas Universitario: 167 103
Politécnico: 79
APBAD : 270 bibliotecas Universitario: 164 Universitario : 14
Politécnico: 43 Politécnico : 49

4. Universo de bibliotecas universitarias

Concluimos que apesar de nenhuma das fontes representar, de forma fidedigna, a
realidade, até porque esta estd em constante mudanca, tomamos por base a informacéo
disponibilizada no directério das bibliotecas universitarias da Associacdo Profissional
de Bibliotecarios Arquivistas e Documentalistas (164 bibliotecas) que compaginamos
com a informacgdo recolhida no sitio web da Universidade de Coimbra. O universo®

passou, entdo, a ser constituido por 105 bibliotecas universitarias.

O instrumento de recolha de dados foi enviado, por correio electronico, a todo o

universo tendo sido obtido um ratio de 19,04% respostas.

Sendo a unidade de analise uma (1) biblioteca foi efectuada uma pondera¢do no
caso em que a resposta representa a realidade de mais do que uma biblioteca. Esta
ponderacdo foi aplicada a uma (1) Universidade em que existe uma estrutura de

coordenacao que representa 5 bibliotecas.

3.2 BIBLIOTECAS PARTICIPANTES

Das principais universidades do ensino universitdrio do sector publico
participaram, de forma representativa — quer do ponto de vista da cobertura geografica
quer do ponto de vista da diversidade de areas do saber — , 20 Bibliotecas, distribuidas

da seguinte forma:

Universidade Participantes na investigacao N°Bibliotecas

Univ.da Madeira Biblioteca Geral 1

%7164 (APBAD) - 90 (Coimbra pré reestruturacéo) + 31 (Coimbra pos reestruturacio) = 105
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Univ. de Aveiro Biblioteca Geral 5
Biblioteca da Esc. Sup. de Design e Tecnologia
Biblioteca da Esc. Sup. de Saude

Biblioteca do Instituto Sup. de Contab. e Adm.
Biblioteca de Educacéo

Univ. de Coimbra Biblioteca de Ciéncias da Saude 2
Biblioteca de Matematica

Univ. de Lisboa Biblioteca de Biologia 2
Biblioteca da Faculdade de Direito

Univ. de Tras-os-Montes e | Biblioteca Geral 1

Alto Douro

Univ. do Porto Biblioteca da Fac. de Medicina Dentéaria 2
Biblioteca da Faculdade de Economia

Univ. dos Acores Biblioteca Central (p6lo Ponta Delgada) 1

Univ. Nova de Lisboa Biblioteca da Escola Nac. de Salde Publica 4

Biblioteca da Fac. de Ciéncias Médicas
Biblioteca da Fac. de Direito
Biblioteca da Fac. de Ciéncias e Tecnologia

Univ. Técnica de Lisboa Biblioteca da Fac. de Motricidade Humana 2
Biblioteca do Inst. Sup. Econ. e Gestdo

5. Bibliotecas participantes na investigagao

O gréfico seguinte ilustra a representatividade geografica das bibliotecas
participantes na investigacdo a quem agradeco, reconhecida, a colaboracdo. Sem elas
este estudo n&o seria possivel.

Distritos

Setibal VilaReal
Forto 5% 5%

Ponta Delgada
5%

Coimbra
10%

Funchal
5%

6. Representatividade por distrito

3.3 INQUERITO POR QUESTIONARIO
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A observacdo indirecta foi 0 método seguido e ap06s anélise das vantagens e dos
limites das ferramentas qualitativa e quantitativa na recolha de dados (Quivy, 2005,
199-204), foi utilizada uma ferramenta hibrida, simultaneamente quantitativa e
qualitativa (atraveés da formulacdo de perguntas de resposta aberta e semiaberta no
questionario) que se nos afigurou a forma mais adequada para responder aos objectivos

da investigagéo.

As perguntas de resposta fechada correspondem, em regra, a hipdteses que a
investigacdo pretende confirmar ou infirmar. Quando complementadas (usualmente
como componente de inqueéritos) com perguntas de resposta aberta, possibilitam ao
sujeito epistemolégico contextualizar a informacdo recolhida nas perguntas fechadas, e
validar, ou ndo, a resposta compaginando-a com a Revisdo da Literatura, estabelecendo
dessa forma a aproximacao cientifica ao fendmeno estudado. “These open-response
techniques help to explain quantitative data, provide contextual meaning, allows people

to raise issues and explore complex situations. ”(Haynes, 2004, 3)

Habitualmente a observacao indirecta, de sentido qualitativo, utiliza a entrevista
como ferramenta de recolha de dados empiricos, todavia pode também utilizar
questionarios de resposta aberta e semiaberta que se assemelham aos dados recolhidos
nas entrevistas. A abordagem € sustentada pelo contexto social e pelo pressuposto
tedrico de que a interpretacdo e a “verdade” se constituem como orientagdes operatorias

que funcionam como limites a subjectividade de qualquer investigacdo empirica.

Interessava saber que servicos sdo avaliados mas também a profundidade da
avaliacdo — questdes a que respondem melhor as ferramentas quantitativas — e,
concomitantemente, as razGes ou causas do fenémeno, a que respondem melhor as
ferramentas qualitativas. Witkin (1994) defende que na investigacdo de um fenémeno,
nenhuma das ferramentas — inquérito ou entrevista — faz sentido por si s6, propondo a

utilizacdo criativa de uma metodologia hibrida na aproximacéo ao fenémeno.

Relativamente as insuficiéncias e fragilidades elas ndo estdo tanto no método,
guantitativo ou qualitativo — ambos tém vantagens e desvantagens — mas no sujeito
epistemoldgico e no tipo de observacéo, que é por natureza empirica. Se o investigador
tem apenas a intencdo de confirmar hipdteses aprioristicas e a fonte é apologética ou
pouco rigorosa, 0s resultados reflectem a realidade necessariamente de forma

insuficiente ou distorcida.
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O metodo é particularmente adequado ao conhecimento dos comportamentos de
uma dada populacdo possibilitando proceder a analises correlacionadas dos dados
recolhidos. Procurou-se atenuar as suas fragilidades através “da formulagdo clara das
perguntas e através da correspondéncia entre o universo de referéncia das perguntas e o
dos inquiridos” (Quivy, 2005, 190).

Como se depreende do exposto anteriormente, optdmos por um dispositivo
hibrido para a recolha de dados empiricos, concomitantemente fixo e flexivel (Robson,
2002) utilizando na formulacdo das perguntas, aspectos que se aproximam da técnica
da entrevista semi-directiva.  Por essa razdo foram utilizados dois metodos
complementares — 0 estatistico e a anélise de texto — para fazer a analise e interpretacéo
da informacdo recolhida. Para o tratamento dos dados estatisticos foi usado o programa
Excel e, para a analise e interpretacdo, recorremos sobretudo a medidas de tendéncia
(moda, média e mediana) e de dispersdo (percentagem, variancia e desvio padrdo) da
estatistica descritiva utilizando, no tratamento de algumas respostas medidas como a
densidade e distribuicéo.

Foi, ainda, recolhida informacdo complementar nos sitios web das bibliotecas
participantes, nomeadamente no que respeita a informacéo publica de gestdo, ou seja,

missdo, visdo, valores, QUAR, plano ou objectivos estratégicos.

Os participantes na investigacdo sao gestores ou co-responsaveis na gestdo do
sistema biblioteca universitaria, ou seja, 0 grupo que tem a competéncia de integrar a
avaliacdo dos servicos nas rotinas da organizacdo. Neste aspecto aproxima-se do
método de Delphi, isto é, reconhece o valor da opinido, experiéncia e intuicdo de
especialistas na matéria abordada, aspecto crucial da investigacdo (Matthews, 2007) .

A informacdo que se pretende recolher é de dois tipos:

a) factual, isto é, que documentos de gestdo existem, que servicos sao avaliados
e qual a metodologia utilizada; se séo utilizados os standards da 1SO — International
Organization for Standardization — para a recolha de dados estatisticos (2789 : 2003) e

para os indicadores de desempenho (11620 : 2004);

b) contextual, no sentido de perceber o conhecimento dos respondentes sobre 0
topico, apreender como € que 0s participantes se posicionam perante o fenémeno
investigado, quais as prioridades da biblioteca, que perspectivas e que intencGes para o

futuro.
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Ao primeiro aspecto respondem as perguntas fechadas do questionario, em que 0
objectivo é claramente a quantificagdo do fendbmeno, complementado com as perguntas
abertas e semiabertas que visam qualificar o fendmeno. Dessa forma pretendemos tecer
os alicerces da investigacdo, com 0S compromissos normativos, conceptuais e praticos e
com as respectivas relacdes causais, observando as dimensdes objectiva e subjectiva do

fenémeno.

Foi formulado um conjunto de questdes a um grupo significante de especialistas
(Gestor ou co-responsavel na gestdo da biblioteca) no que respeita as praticas de auto-
avaliacdo de desempenho dos servicos nas respectivas bibliotecas. Foi feito um pré teste
a um bibliotecério ndo incluido na amostra e introduzidas algumas altera¢fes em funcédo

das davidas suscitadas por este em algumas perguntas.

Foi feito um primeiro contacto por correio electronico a pedir a colaboracdo aos
participantes (10 de Maio de 2010) e enviado o questionario uma semana depois (17 de
Maio de 2010) solicitando a sua devolucao, apds preenchimento, até 28 de Maio. A taxa
baixa de respostas levou-nos a fazer uma insisténcia no dia 1 de Junho. No final de
Agosto (dia 31), perante a falta de representatividade territorial do Alentejo, Algarve e
Madeira foi efectuado um novo apelo a que so a biblioteca da Universidade da Madeira

deu resposta.

O inquérito (Apéndice 1) foi de administracdo directa, ou seja, foi preenchido
pelo inquirido e reenviado por correio electronico & signataria da investigacdo. E
constituido por 22 perguntas sendo 5 de resposta tipicamente aberta ou ndo estruturada
(perguntas 7, 16, 20, 21 e 22); 6 de resposta semiaberta (perguntas 3, 4, 9, 12, 15 e 17)
ou seja, foi dada a possibilidade aos inquiridos de formular uma resposta diferente das

opcdes pré-estruturadas e 11 perguntas de resposta fechada.

4. RESULTADOS

Neste ponto damos a conhecer os resultados do tratamento dos dados obtidos
junto das bibliotecas participantes sendo alguns deles de particular importancia no que
respeita ao diagnostico ou estudo exploratorio das praticas de avaliagdo de servi¢os nas
bibliotecas do ensino superior pablico, em Portugal. Para facilitar a leitura destacamos,

alinhando a direita da pagina, a matéria da pergunta; explica-se, quando necessario, a
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razdo de ser da pergunta, enunciando e interpretando, em seguida, as respostas

recolhidas.

4.1 CONTEXTO ORGANIZACIONAL

Alinhamento organizacional

Pareceu-nos importante percepcionar o estadio do desenvolvimento do contexto
organizacional a partir do levantamento dos principais documentos de gestdo existentes
nas Universidades. Uma organizagdo com uma boa consciéncia de si depende, entre
outros aspectos, da existéncia de documentos estruturantes de alinhamento da

organizacdo, nomeadamente a misséo, visdo e planeamento estratégico.

As organizagOes participantes estdo a dar 0s primeiros passos no sentido de se
preparar para as mudancgas em curso no ambiente externo e interno. Apenas 25%
entendeu a necessidade de — além da tradicional missdo e plano de actividades —
formular um documento estruturante no que respeita a cultura da organizacao: a visao,
ou seja, onde é que a organizacgdo quer estar a médio prazo e a correspondente estratégia
que analisa 0 ambiente externo e interno, define as prioridades, assegura 0S recursos
necessarios e alinha as unidades organicas e todos os seus colaboradores em torno de

objectivos que concretizam a visdo num processo dinamico de gestdo da organizacao.

Curiosamente ndo é esse o0 entendimento de 37,5% das organizacGes
participantes neste estudo. Como se verifica na tabela seguinte, hd uma significativa
diferenca na percentagem de organizacdes que formulou plano estratégico mas ndo a
visdo. Os resultados indiciam que a definicdo do plano estratégico (62,5%) se confunde
ou resulta da obrigatoriedade de elaborar o QUAR (igual percentagem: 62,5%) que &,
como vimos, um documento da Administracdo para a Administracdo, e ndo de uma
I6gica de planeamento que liga 0s programas ou servicos as necessidades e
caracteristicas do ambiente externo como sugere Hobrock (1991) aspecto primordial

para as organizacdes permanecerem competitivas no mercado.

Subsidiariamente € de realcar que 12,5% das organizacgdes definiram também os
valores que orientam as pessoas da unidade organica e a carta de qualidade, documento

orientado para os utilizadores dos servigos.

Missdo 93,8%
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Visao 25,0%

Valores 12,5%
Carta da Qualidade 12,5%
Plano Act. 75,0%
Plano Estr. 62,5%
QUAR 62,5%

N&o responde 20,0%

Tabela 1: Documentos de gestdo da organizacao

A média de documentos de gestdo, por biblioteca, € de 3,25, como evidencia a tabela

seguinte.

Total Méax. Min. Moda Média Dv.Pd

Documentos por Biblioteca 55 6 1 3 3,25 1,60

Tabela 2: Documentos de gestao por biblioteca

Na relacdo nimero de documentos de gestdo por biblioteca, as mais antigas cidades
universitarias (Coimbra e Lisboa) parecem encontrar-se a uma velocidade mais lenta
gue as mais recentes na aproximacdo ao planeamento estratégico das organizacfes. A
tradicdo parece, neste caso, ser um factor dificultador do processo. Relativamente as
Ilhas, os Acores estdo a uma velocidade mais lenta que a Madeira aspecto a que nédo é

alheio o facto da Universidade da Madeira ja ter iniciado o processo de certificacdo da

qualidade.
Distritos Doc. Gestdo Bibliotecas Distribuicéo
Aveiro 20 5 4,0
Coimbra 3 2 15
Funchal 5 1 50
Lisboa 11 7 1,6
Ponta Delgada 2 1 2,0
Porto 5 2 2,5
Setubal 3 1 3,0
Vila Real 6 1 6,0

Tabela 3: Distribuicdo de documentos de gestdo por distrito

Preparacdo da Visao e Plano estratégico
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E significativo que 40% das bibliotecas ndo responda a esta questio o que
evidencia que, habitualmente, a biblioteca néo € envolvida na defini¢cdo de documentos
estruturantes da organizagdo. Entre as bibliotecas que respondem nenhuma prepara a
visdo e estratégia de acordo com analises do ambiente externo e interno. E também
curioso que, em 75% dos casos, 0s documentos estruturantes sejam preparados em

funcdo de percepcOes que se pretendem alterar.

Apenas uma biblioteca informa que os documentos séo preparados em fungéo do
desempenho anterior, de percep¢des que se pretendem alterar e de acordo com a misséo
e objectivos estratégicos da Universidade. Uma pergunta parece evidenciar-se: serd que
maioritariamente as bibliotecas, enquanto unidades orgénicas de apoio & missdo da

universidade, estdo desenquadradas dos respectivos contextos organizacionais?

Relativamente aos principais agentes ou intervenientes no que respeita a

elaboracdo do plano estratégico, 40% das bibliotecas ndo responde a questao.

a) Orgdos Directivos da Universidade 16,68%
b) Direccédo da Biblioteca 41,66%
¢) Ministério 0,0%

d) Outra, qual : Conjuntamente a) e b) 41,66%

Tabela 4 : Agentes na elaboracdo do plano estratégico

Duas (2) bibliotecas afirmaram que o Plano estratégico ¢ da iniciativa dos Orgdos
Directivos da Universidade; cinco (5) afirmaram que é a Direcc¢do da biblioteca e outras
cinco (5) indicam que o documento é preparado conjuntamente pela Direccdo da

Universidade e da Biblioteca.

Relacdo entre o orcamento e o desempenho

Com esta questdo pretendemos percepcionar a sensibilizacdo dos Profissionais

de Informacdo para o facto de os recursos serem, em regra, proporcionais ao
desempenho dos servicos e, por outro lado, identificar se alguma biblioteca
eventualmente sofreu alteracdes orcamentais decorrentes do nivel de desempenho do

ano anterior. Todas as bibliotecas responderam a esta questdo e, em nenhum caso, 0
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orcamento varia com a avaliacdo de desempenho. Para qué entdo, pode perguntar-se, 0

esforgo de fazer melhor se néo sdo aplicados mecanismos de compensagao?

Né&o 100%

Sim 0%

Tabela 5: Dependéncia do orcamento relativamente a avaliacdo

Esta é uma das questdes introduzidas pelo SIADAP®* que visa estimular o bom
desempenho através do que podemos designar um mecanismo de “prémio e castigo” na

gestdo das organizagdes a que nem todas as instituicdes deram a importancia devida.

A titulo de exemplo refira-se que no quadro dos organismos do Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior, apenas dois organismos — Secretaria-Geral e
Estadio Universitario de Lisboa (curiosamente “externalizado” na proposta de
orcamento para 2011%, deixando de fazer parte da Administracdo Central) — alcangaram
a distincdo de mérito em 2008, de acordo com 0 Comunicado de Imprensa do Ministério

das Financas e da Administracdo Publica (Apéndice VII).

4.2 PRATICAS DE AVALIACAO E METODOLOGIAS UTILIZADAS
Recolha de dados estatisticos
Maioritariamente as Bibliotecas (identificadas no grafico seguinte pela letra B)
recolhem dados estatisticos (80%) de forma regular, ou seja, anualmente. E, no entanto,
de realcar que 10% ndo o faz e que 10% nao responde a esta questdo. Podemos concluir
que ainda ha, pelo menos, 20% de bibliotecas que ndo sente necessidade de demonstrar,

por esta via, a sua actividade as respectivas universidades.

% De acordo com Diario da Republica, 1.2 série — N.° 250 — 28 de Dezembro de 2007 9114-(7) os
resultados da avaliacdo dos servigos devem produzir os seguintes efeitos:

a) O aumento para 35 % e 10 % das percentagens maximas previstas no n.° 5 do artigo 37.° para 0s
dirigentes intermédios no SIADAP 2 e no n.° 1 do artigo 75.° para os demais trabalhadores no SIADAP
3, visando a diferenciagdo de Desempenho relevante e Desempenho excelente; b) A atribuicdo pelo
membro do Governo competente do reforco de dotagdes orcamentais visando a mudanca de posicdes
remuneratorias dos trabalhadores ou a atribuicdo de prémios; c) A possibilidade de consagracdo de
reforcos orcamentais visando o suporte e dinamizacao de novos projectos de melhoria do servico.

% http://www.dgo.pt/oe/2011/Proposta/Lei/Lei-2011.pdf
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7. Dados estatisticos por Biblioteca

Relativamente aos dados estatisticos recolhidos, transcrevem-se no Apéndice Il
as respostas das bibliotecas. Da anélise de contetdo conclui-se que cada biblioteca
recolne os dados sem qualquer homogeneidade terminolégica ou metodoldgica,
confundindo-se dados estatisticos com indicadores de desempenho. Os dados mais
recolhidos sdo os relativos ao ndmero de utilizadores (ou visitas) e ao numero de

transac¢des (empréstimos, respostas ao utilizador).

Utilizagdo da ISO 2789

As variantes utilizadas na terminologia e a confusdo entre o que é um indicador

e um dado estatistico, patente na resposta a pergunta anterior, compreende-se agora
melhor, como se mostra na tabela seguinte: 85% das bibliotecas ndo utiliza a norma
adequada a recolha de dados estatisticos (ISO 2789:2003), além de 10% néo responder,
0 que pode indiciar o seu desconhecimento. Esta evidéncia inviabiliza, obviamente, a
possibilidade futura de comparar dados entre bibliotecas. Entende-se melhor, agora,
porque deixou o INE, em 2004, de fazer o inquérito as bibliotecas. Quando os dados

eram comparados, de um ano para o outro, as inconsisténcias ficavam patentes.

Sim 5%
Néo 85%
Né&o responde 10%

Tabela 6: Utilizacdo da norma 1SO para recolha de dados estatisticos
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Avaliacdo de desempenho dos servigos

Todas as bibliotecas responderam a esta questdo e 70% afirma avaliar
habitualmente os servigos fornecidos. Porém, € ainda significativa a percentagem de
bibliotecas — 30% — que ndo o faz. Entre as bibliotecas que avaliam os servicos, 71,4%
fa-lo com uma frequéncia anual e 14,3% de dois em dois anos. Ha ainda uma pequena
percentagem (7,1%) que avalia semestralmente e 7,1% das bibliotecas né&o indica a

frequéncia da avaliagé&o.

Apenas 21,4 % das bibliotecas avalia todos os servigos sendo mais comum, nas

bibliotecas participantes, a avaliacdo exclusiva do servico de atendimento (42,9%).

A pergunta como sdo avaliados os servicos ndo respondem 30% dos
participantes. Entre as que avaliam os servicos, o caminho apontado é o seguinte:

Formas de avaliacdo

Outra Estatisticas

36%

Auditoria
0%

Benchmarking Indicadores de
9% desempenho

23%

8. Formas utilizadas para avaliar 0s servigos

Duas (2) bibliotecas utilizam cumulativamente Estatisticas e Indicadores de
desempenho e duas (2) afirmam usar cumulativamente Estatisticas, Indicadores de

Desempenho e Benchmarking.

A préatica de Benchmarking referida no gréafico anterior ndo corresponde a
comparacdo de resultados entre bibliotecas de diferentes universidades como ilustra a
tabela 12, mas apenas a comparacdo de resultados em funcdo dos objectivos definidos

entre as diferentes unidades organicas no seio das respectivas universidades.

O caminho alternativo, sugerido apenas por uma (1) biblioteca participante €
baseado na observacdo directa, nimero de reclamacgdes e na resposta a um inquérito

realizado pelo Gabinete de Avaliagéo e Qualidade.
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Indicadores utilizados

Nesta pergunta listdmos os indicadores da NP 1SO 11620 : 2004 e pedimos ao

Bibliotecério que assinalasse apenas os indicadores que utiliza. O ratio de respostas é de

80%. Os indicadores mais utilizados sdo a satisfacdo dos utilizadores (93,8%), a rapidez

do empréstimo interbibliotecas (68,8%) e 0 movimento da coleccdo de empréestimo
(68,8%).

Indicadores usados

B20 B2 B3

11% 5% 4% B4

B15 B14 9%
20% 6%

9: Percentagem de indicadores usados por biblioteca

A média de utilizacdo é de 3,76 indicadores por biblioteca, sendo 15 (quinze) o
méaximo utilizado e 0 (zero) o minimo o que corresponde a uma Moda de 3. O desvio
padrdo, nesta resposta, € de 3,61 0 que denota uma alta variabilidade na utilizacdo de

indicadores.

Utilizacdo da NP 1SO 11620

Oitenta e cinco por cento (85%) das bibliotecas participantes ndo segue a
metodologia de recolha e interpretacdo dos dados deste standard. Ndo deixa de ser
curioso que, numa profissdo por natureza normalizadora, s6 10% das bibliotecas
utilizem a norma adequada ao autodiagnostico de desempenho dos servigos. Cruzando
os dados com os das respostas dadas a outras perguntas, percebe-se que,
paradoxalmente, 70% avalia os servicos e diz usar, em média, 3,76 indicadores

idénticos aos da NP ISO 11620: 2004. Néo é por desconhecimento, uma vez que todas
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(100%) afirmam conhecer a 1ISO 11620 e apenas 37,5% conclui que esta é de utilizacdo

complexa.

Né&o: 85%

Sim: 10%
Na&o responde: 5%

Tabela 7: Utilizacdo da norma ISO para avaliacdo dos servi¢os

Nenhuma das bibliotecas participantes avalia o Custo por utilizador, Custo por

visita a biblioteca, Custo por empréstimo e Custo por titulo catalogado. Se recordarmos
Lancaster (1993) autor que marca a introducdo das préaticas de avaliagdo nas bibliotecas,
concluiremos que nenhuma biblioteca universitaria do ensino publico, participante no

estudo, faz anélises custo/eficacia ou custo/beneficio.

As bibliotecas recolhem dados para 25 indicadores idénticos aos previstos na NP
ISO 11620:2004 mas, paradoxalmente, como vimos anteriormente, s6 10% o faz de
forma normalizada. Podemos concluir que cada biblioteca utiliza o seu préprio método
de recolha e interpretacdo o que, além de significar um enorme desperdicio de tempo,
ndo permite a comparacdo futura de resultados com as congéneres nacionais ou

europeias.

Podemos, ainda, concluir da analise dos dados, que as praticas de auto
diagnostico do desempenho, apesar de ndo ser utilizada uma metodologia normalizada,
estdo mais enraizadas nas bibliotecas gerais do que nas bibliotecas de areas especificas
do saber, sendo que aquelas onde hd menor incidéncia da préatica de auto-avaliacdo dos
servigos é nas bibliotecas das areas das Ciéncias Sociais.

=r Bib. Geral

o~ Matematica e Biologia
m Indicadores

~ Economia e Direito e m Media

[¥al Medicina e Tecnologia

o] 20 40 a0 20

10: Média de indicadores por areas do saber
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Pedimos ainda ao bibliotecario que nos informasse a razdo porque ndo utiliza a NP 1SO
11620.

Porque desconheco a Norma 0,0

Porque é complexa 30,0

Porque utilizo outras ferramentas: “BSC” 5,0

Né&o acho importante ter indicadores de desempenho 5,0
Outra razéo, qual 40,0

Né&o responde 20,0

Tabela 8: Razdes da néo utilizagdo da norma

Nenhum participante afirma desconhecer a Norma, e alguns indicadores sao,
efectivamente, de aplicacdo complexa. Sdo pouco significativas as respostas relativas a
utilizacdo de outras ferramentas. Quando analisadas as respostas, as ferramentas

apontadas foram:
1) inquérito de satisfacdo do utilizador
2) tratamento estatistico dos resultados dos inquéritos
3) Balanced Scorecard (BSC)

Os dois primeiros tipos de resposta revelam ou distraccdo ou auséncia de
conhecimento do tdépico porque o inquérito de satisfacdo do utilizador é uma
ferramenta de recolha de dados de um dos indicadores previstos na referida Norma e o
tratamento estatistico dos resultados dos inquéritos é uma necessidade implicita, caso
contrario seria desnecessario inquirir os utilizadores. Por essa razdo ndo lhes foi
atribuido significado estatistico tendo apenas sido considerada a utilizacdo do BSC —
Balanced Scorecard, apesar de se tratar de uma ferramenta para monitorizar o

desempenho organizacional.
Analisando as outras razdes apontadas (transcritas no quadro seguinte) para nao aplicar

a NP I1SO 11620 constata-se:

1 “Falta de tempo para "gerir” e "avaliar" face a necessidade de '"responder"ao
utilizador

2 “Recolha de dados pelos colaboradores + presséo junto do fornecedor Sl.
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Depois destas rotinas instaladas passar-se-a aos indicadores .
3 “Sbse consegue assegurar 0s servicos minimos ”.

4 “Grande n° constante de utilizadores, s6 2 RH com horario alargado(9h30-20h00)
e muito trabalho técnico”.

5 “A NP 11620 ainda nao foi aplicada na biblioteca .
6 “Actual indisponibilidade ”.

7 Porque é dificil utiliza-los a todos

Tabela 9 : Outras razfes apontadas para nao utilizar a NP 1SO 11620

Excluindo as respostas (5 e 7) da tabela anterior, porque ndo acrescentam sentido
ao topico, a falta de tempo e de recursos humanos sao as razfes mais significativas para

a ndo aplicacdo desta norma.

Analisada a relagdo numero de funcionarios / numero de utilizadores, ha
efectivamente bibliotecas com enormes caréncias de recursos sendo a média de 1
funcionario para cada 209 utilizadores. Por outro lado, a relacdo populagdo servida /
populacdo a servir é de 40,3% 0 que representa, neste contexto, uma boa percentagem
de penetracdo dos servicos na comunidade académica. Considerando estes dados, as
bibliotecas debatem-se com dificuldades reais e efectivas no que respeita a pessoas
(Recursos Humanos) o que nos leva a compreender melhor a biblioteca que afirma ter

falta de tempo para "gerir” e "avaliar” face a necessidade de "responder”.

E significativo que apenas 5% das bibliotecas considere que ndo é importante ter
indicadores de desempenho o que constitui um indicio relevante do nivel de
sensibilizacdo dos Profissionais de Informacdo relativamente a necessidade de fazer

auto-avaliacdo do desempenho da organizacao.

Importéancia atribuida a cada indicador

Um dos aspectos mais importantes deste estudo exploratorio resulta da
classificacdo (numa escala de 0 a 5) atribuida pelas bibliotecas participantes na
investigacdo a cada um dos 29 indicadores da NP 1SO 11620:2004. Com esta pergunta
pretendiamos chegar ao que poderia ser 0 conjunto de indicadores recomendaveis para o
sistema biblioteca universitaria em Portugal. A classificagdo atribuida confirma os
dados de outras respostas e valida as conclus@es relativas a auséncia de praticas de

analise custo/eficacia e custo/beneficio.
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Indicador Pontos Max. Min. Moda  Meédia  Desvio
Padréo
Satisfagdo do utilizador 99 5 4 5 4,95 0,22
Percentagem da populacéo-alvo atingida 80 5 1 4 4,00 0,89
Custo por utilizador 61 5 1 4 3,32 1,00
Visitas a biblioteca per capita 69 5 1 4 3,33 1,39
Custo por visita a biblioteca 50 5 0 4 2,63 1,57
Disponibilidade de titulos 90 5 2 5 4,52 0,81
Disponibilidade de titulos solicitados 91 5 1 5 4,57 1,03
Percentagem de titulos solicitados na colecgéo 75 5 0 5 3,75 1,65
Disponibilidade alargada de titulos solicitados 58 5 2 4 3,94 0,77
Consultas na biblioteca per capita 74 5 1 4 3,57 1,25
Taxa de utilizacdo de documentos 87 5 2 5 4,24 1,00
Tempo médio de recuperagdo de docs. em deposito 74 5 0 4 3,70 1,53
Tempo médio de recuperagdo de docs. em livre acesso 78 5 0 5 3,90 1,59
Movimento da coleccdo de empréstimo 82 5 2 5 4,30 0,86
Empréstimos per capita 78 5 1 4 3,76 1,26
Documentos em empréstimo per capita 77 5 1 5 3,71 1,27
Custo por empréstimo 60 5 0 4 3,21 1,65
Empréstimos por empregado 58 5 0 5 3,05 1,75
Rapidez do Empréstimo Interbibliotecas 81 5 3 4 4,30 0,57
Taxa de respostas correctas 91 5 2 5 4,80 0,70
Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de titulos 92 5 4 5 4,85 0,37
Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de assuntos 90 5 4 5 4,75 0,44
Disponibilidade dos equipamentos 90 5 3 5 4,52 0,68
Taxa de utilizacdo dos equipamentos 57 5 2 4 3,69 1,08
Taxa de ocupacéo de lugares 78 5 2 4 3,86 0,73
Disponibilidade dos sistemas automatizados 94 5 3 5 4,71 0,56
Tempo médio de aquisi¢do de documentos 87 5 2 5 4,55 0,76
Tempo médio do processamento de documentos 88 5 3 5 4,60 0,60
Custo por titulo catalogado 58 5 1 4 3,33 1,19

Tabela 10 : Importancia atribuida a cada indicador

Ordenando o quadro anterior pela média de pontos atribuidos pelas bibliotecas a

cada um dos indicadores, elaboramos o ranking de relevancia que se apresenta a seguir

porque ele é significativo para a compreensdo das dimensdes valorizadas pelo grupo

profissional que detém as competéncias na concepcdo e implementacdo da avaliacao

dos servigos nas bibliotecas universitarias.
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Ranking de relevancia

Indicadores

Satisfacdo do utilizador

Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de titulos
Taxa de respostas correctas

Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de assuntos
Disponibilidade dos sistemas automatizados

Tempo médio do processamento de documentos
Disponibilidade de titulos solicitados

Tempo médio de aquisi¢do de documentos
Disponibilidade de titulos

Disponibilidade dos equipamentos

Movimento da coleccdo de empréstimo

Rapidez do Empréstimo Interbibliotecas

Taxa de utilizacdo de documentos

Percentagem da populacdo-alvo atingida
Disponibilidade alargada de titulos solicitados
Tempo médio de recuperacdo de documentos em livre acesso
Taxa de ocupacao de lugares

Empréstimos per capita

Percentagem de titulos solicitados na coleccdo
Documentos em empréstimo per capita

Tempo médio de recuperacdo de documentos em depoésito
Taxa de utilizacdo dos equipamentos

Consultas na biblioteca per capita

Visitas a biblioteca per capita

Custo por titulo catalogado

Custo por utilizador

Custo por empréstimo

Empréstimos por empregado

Custo por visita a biblioteca

Média

4,95
4,85
4,80
4,75
4,71
4,60
4,57
4,55
4,52
4,52
4,30
4,30
4,24
4,00
3,94
3,90
3,86
3,76
3,75
3,71
3,70
3,69
3,57
3,33
3,33
3,32
3,21
3,05
2,63

Posicéo

13
23
38.
43
53
6&
73
83
98.
96.
102
102
112
122
132
142
152
162
172
182
192
202
212
228
222
232
242
252
262

Tabela 11: Ranking de relevancia dos indicadores da NP ISO 11620 para o sistema biblioteca universitaria

A primeira posicdo vai, de forma destacada, para o indicador Satisfagcdo do

utilizador. Apraz-nos perceber que as necessidades dos utilizadores estdo efectivamente

na ordem do dia das preocupacdes do sistema biblioteca universitaria. Apenas uma

biblioteca considera outros indicadores como a Taxa de respostas correctas e a

Disponibilidade dos sistemas automatizados mais importantes que aquele.

A satisfacdo do utilizador é, porém, o indicador que maiores dificuldades levanta

exigindo um trabalho muito cuidadoso para fornecer resultados significativos e fiaveis
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(Matthews, 2007) e 0 mais subjectivo da 1SO 11620 (Poll, 2007) devendo sempre ser
complementado com outros indicadores ou outras analises. Também Blaise Cronin
(2005) sugere que a biblioteca deve envidar esforgos para avaliar os custos, a eficicia e
os beneficios dos servicos usando trés angulos de analise: a perspectiva dos utilizadores,

a perspectiva da gestao e a perspectiva da tutela.

Curiosamente as bibliotecas consideram importante o indicador Disponibilidade
de titulos solicitados® (72 posicdo no ranking), contudo ndo valorizam a adequacao da
coleccdo as necessidades de informacéo do utilizador, que é avaliada pelo indicador
“Percentagem de titulos solicitados na colec¢ao (172 posicdo). Ou seja, a satisfacdo do
utilizador (1* posicdo) parece ndo ter sustentabilidade quando comparado com as
preferéncias atribuidas a outros indicadores. A evidéncia necessitaria, porém, de uma
analise circunstanciada das dimensdes que foram avaliadas e da metodologia seguida
nos inquéritos de satisfacdo levados a cabo pelas bibliotecas, aspecto que esta para além
do ambito desta investigacdo*. Instala-se, no entanto, uma duvida relativa ao

conhecimento efectivo da Norma que os participantes afirmaram deter.

Os resultados de uma unidade organica dependem, como vimos na problematica
da avaliacdo, da eficiéncia com que sao utilizados os recursos e da eficacia dos servicos
fornecidos. Porém, se num exercicio meramente académico procurarmos as dimensdes
eficiéncia/eficacia ou a correspondente possibilidade de fazer analises custo/eficacia
custo/beneficio (Lancaster, 1993) ou custo/qualidade (Brophy, 2006, Matthews, 2007)

na seleccdo feita pelos gestores e co-gestores do sistema biblioteca, ndo as encontramos.

Avaliar os custos dos servicos é, como vimos, um dos aspectos que para 0S
nossos participantes ndo tem qualquer relevancia. Uma analise semelhante indica que a
penetracdo no mercado (0 uso e aceitacdo dos servigos) avaliada, entre outros, através

dos indicadores que incluem na denominago a expressdo “per capita”, ficaram em 162

“© A NP 1SO 11620 : 2004 prevé quatro indicadores semelhantes no que respeita ao fornecimento de
documentos ainda que cada um avalie aspectos diferentes: 1) Disponibilidade de titulos = quantidade de
titulos disponiveis; 2) Disponibilidade de titulos solicitados = n° de titulos solicitados que se encontram
disponiveis; 3) Percentagem de titulos solicitados na colec¢do = adequacdo da coleccdo as necessidades
dos utilizadores; 4) Disponibilidade alargada de titulos solicitados = n° de titulos solicitados
imediatamente disponiveis ou que possam ser disponibilizados num determinado periodo de tempo (inclui
o EIB ou obra recém adquirida). A revisdo feita em 2006, acrescentou mais um indicador: Proporg¢do da
coleccdo ndo utilizada.

! Apenas a titulo de curiosidade, refira-se que ha bem pouco tempo (Setembro de 2010) um bibliotecério
que pretendia avaliar o grau de satisfacdo na sua biblioteca perguntou numa rede social a uma
comunidade de Profissionais de Informacao se alguém ja tinha utilizado a ISO 11620. Nao obteve uma
Unica resposta.
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e 222 posicdo, ou seja, ndo sdo vertentes relevantes para os Profissionais de Informagéo

do sistema biblioteca universitaria participantes neste estudo.

Préaticas de Benchmarking

Como fica claro na tabela seguinte, e € uma evidéncia considerando que néo €

feita avaliacdo de desempenho dos servicos e recolha de dados de forma normalizada,
como vimos em respostas anteriores, nenhuma biblioteca compara os resultados com
as suas congéneres. S6 comparando os resultados com outras bibliotecas de idéntica

missao, podemos percepcionar o que um servigo “¢” com o que “pode ser” no sentido

de melhorar as praticas e 0 desempenho, principio particularmente util nas instituicdes

pablicas.
Nao 95%
Sim 0%
Nao responde 5%

Tabela 12: Praticas de benchmarking

4.3 CONCEPCOES E MOTIVACOES NO DISCURSO DOS PROFISSIONAIS DE
INFORMAGAO

Constatou-se que as bibliotecas participantes ndo valorizam os indicadores
relativos ao uso e penetracdo no mercado e desvalorizam, em absoluto, os indicadores
relativos ao custo dos servicos. Na nossa opinido é fundamental uma mudanca de
atitude. Se pretendem sobreviver, as bibliotecas ndo podem continuar a ignorar a
eficacia e os beneficios dos servicos que fornecem. S&o, na nossa opinido, e de acordo
com a revisdo da literatura, indicadores importantes quer do ponto de vista social quer

para a tutela.

Motivacdes para a Gestao de qualidade

Trés (3) bibliotecas, ou seja 15%, afirmam ter dado inicio a projectos de gestédo

da qualidade mas s6 duas informam as metodologias seguidas. Um dos projectos é
baseado na 1ISO 9001 e NP 11620 (com inicio em 2009), outro no BSC encontrando-se
ainda nos preliminares. As principais motivacdes das bibliotecas que deram inicio a

projectos de gestdo da qualidade foram as seguintes:
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Monitorizar o desempenho da biblioteca

Melhorar a qualidade

Motivar e envolver mais os funcionarios

Tabela 13: Principais motivagfes para os gestores

Para a primeira biblioteca a mudanca representou uma alteracdo crucial na vida
da instituicdo, a segunda considera que as alteragdes ndo tiveram qualquer importancia,
enquanto a terceira (a que utiliza o BSC) afirma que é util para fazer o acompanhamento
do Plano de Actividades. Nao é, pois, possivel definir tendéncias no que respeita as

motivacdes na implementacdo da gestdo da qualidade.

Relativamente a existéncia de intencdes futuras de avaliacdo dos servigos, €
relevante notar que apenas 8% nao € sensivel a este topico e, em 8% dos casos, a
intengdo € inviabilizada pela falta de recursos humanos. Maioritariamente (52%) as

bibliotecas tém intencdo de usar, no futuro proximo, indicadores de desempenho.

Vai implementar gestdo da qualidade num futuro préximo 32%
Vai usar indicadores de desempenho 52%

N&o é sensivel a estas questdes 8%

Outra, qual : Falta de Recursos Humanos 8%

Tabela 14: IntencGes futuras de avaliacdo

Avaliacdo da imagem da biblioteca

As bibliotecas avaliam maioritariamente (60%) a sua imagem sendo que, entre

as que o fizeram, duas inquiriram apenas 0s utilizadores, uma inquiriu utilizadores e
colaboradores e quatro inquiriram também outros stakeholders. As bibliotecas tém, em

75% dos casos, uma boa imagem.

Avalia a imagem Resultados da avaliacdo
Né&o 35% Muito boa 16,7%
Sim 60% Boa 75%
N&o responde 5% Satisfatoria 8,3%

Tabela 15: Praticas de avaliagdo da imagem
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Indicadores de impacto
Todas as bibliotecas responderam a esta questdo e 45% diz ja ter avaliado o

Impacto dos servigos nos utilizadores.

Considerando que o impacto resulta da demonstracdo das alteracdes nas atitudes,
comportamentos e conhecimento dos utilizadores apds a interaccdo com a biblioteca
que é, de acordo com Cullen (1999), Poll (2007), Matthews (2007) e Brophy (2008), a
dimensdo mais complexa de avaliar, olhamos, com estranheza, a percentagem atingida
nesta questdo. Este € um caso paradigmatico em que apenas 0s dados guantitativos nao
s0 ndo contribuiriam para o conhecimento da realidade como a iriam mascarar. Fazendo
a transcricdo das respostas dadas, as bibliotecas informaram usar, para avaliar o
impacto:

1) Inquéritos de satisfacdo dos utilizadores

2) Quantificadores de assiduidade, de utilizacdo dos recursos, avaliacdo das

capacidades dos técnicos no auxilio a pesquisa
3) Os mesmos usados no autodiagnéstico do desempenho dos servigos

O grau de satisfacdo dos utilizadores, a utilizacdo dos servicos, a avaliagdo das
competéncias dos colaboradores ou o autodiagnostico da organizacdo ndo avaliam o
impacto dos servi¢os. De acordo com os caminhos enunciados, nenhuma biblioteca
avaliou, efectivamente, o impacto. Ndo tem, pois, significado o dado estatistico
relativo a avaliacdo do impacto, deduzindo-se, concomitantemente, da resposta um

significativo alheamento do tdpico.

Eventualmente o impacto, que é um conceito polissémico, ndo esta a ser
utilizado no sentido de efeito (de curto, médio ou longo prazo) no utilizador apds
experimentacao dos servicos da biblioteca.

Constata-se que os principais desafios das bibliotecas universitarias, de acordo
com 0s seus gestores, passam por melhorar a gestdo da unidade orgéanica; responder e
antecipar as necessidades dos utilizadores; aproveitar as potencialidades das novas
tecnologias de informacdo e comunicacdo; e melhorar as competéncias dos

colaboradores e dos utilizadores.

H4 bibliotecas que, de forma realista, perspectivam a diminui¢do de recursos e

concentracdo de servigos, enquanto outras, mais optimistas, perspectivam o aumento de
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recursos e maior protagonismo. Porém, este ndo se transfere: conquista-se atraves de
evidéncias de boa gestdo, de utilizacdo dos recursos em servicos de qualidade e
utilidade com uma boa aceitagdo na populagdo a servir. Um servigo que antecipa as
necessidades para exceder as expectativas dos utilizadores implica muito mais estudos
de avaliacdo dos servicos do que os que ficaram patentes na analise das respostas ao

inquérito deste estudo exploratdrio.

Por ultimo, nas prioridades das bibliotecas universitarias participantes é possivel
vislumbrar diferentes momentos ou estadios de desenvolvimento organizacional. Umas
estdo centradas na satisfacdo das necessidades de informacéo dos utilizadores, outras na
satisfacdo de todas as partes interessadas (stakeholders); umas estdo centradas na
unidade organica (Biblioteca), outras na instituicdo (Universidade); umas estdo

centradas na eficiéncia e eficacia, outras na qualidade.
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CONCLUSAO

Quando as sociedades criam organizagdes, tém em vista a satisfacdo de
determinadas necessidades do individuo, que se vao alterando ao longo do tempo.
Qualquer organizagédo encontra justificagdo na medida em que consegue identificar e
dar resposta a essas necessidades. Sob pena de fazer perigar a sua sobrevivéncia, as
bibliotecas universitarias precisam demonstrar o valor social e justificar, do ponto de
vista econdémico, a sua existéncia. Avaliar, no sentido de atribuir valor, é uma tarefa
essencial para qualquer organizagdo que pretenda manter-se socialmente viva, porque o
valor ndo é um adquirido, é uma construcdo em funcdo de pardmetros que carecem de

verificacéo.

A avaliacdo é, como vimos, uma praxis de sentidos multiplos — cognitivo,
normativo e expressivo — que ganha sentido (a repeticdo é intencional) se precedida de
reflexdo e enquadrada por modelos teéricos adequados a res publica, validada por um
forte ancoradouro ético de critérios reguladores como verdade, justica, equidade e
autenticidade para nao resvalar para “cosméticas” que lhe alteram a natureza ¢ a
esséncia. Deve, em todo o caso, resultar de uma (e em uma) mudanga organizacional,
adequadamente liderada e conduzida, e ndo apenas numa alteracdo imposta pela

moldura legal.

A avaliacdo, na estrita perspectiva legal, esta a provocar na sociedade um clima
psicolégico conflituante que denota, entre outros aspectos, o choque entre duas
legitimidades — a dos politicos e a dos técnicos. O papel e o comportamento dos
individuos nas organizac6es foram variaveis esquecidas na implementacdo da mudanca,
a que acrescem as sucessivas metamorfoses do Bem Publico em infindos interesses
particulares, e a incapacidade de comunicar sentido as reformas, aos programas e as
politicas publicas. Este conjunto de factores estd a emprestar novos sentidos a
Democracia que carecem de reflexdo e, porque ndo, de séria avaliacdo. E urgente que o
século XXI consiga tecer as necessarias intertextualidades entre estas diferentes

legitimidades.

Porque avaliar € um processo dispendioso, em tempo e recursos, a necessidade
que deriva da moldura legal pode transformar-se numa oportunidade de evidenciar a

optimizacdo de recursos e o valor da biblioteca, através do autodiagnostico
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organizacional proporcionado pela NP 1SO 11620, compaginando duas faces da

avaliacdo, de forma a emprestar utilidade a esta praxis.

Se considerarmos as trés seguintes etapas na histéria do processo de avaliacdo
dos servicos — exploratoria ou de praticas descoordenadas; enquadrada numa estratégia
global da organizacdo; metodologicamente estruturada e coordenada —, concluiremos
que as bibliotecas participantes neste estudo se encontram maioritariamente na fase
exploratoria. Apenas 15% esta a dar inicio ao que poderd vir a ser a segunda etapa no
processo de avaliacdo dos servicos fornecidos a comunidade académica, surgindo esta,
em primeira instancia, como resposta as fortes ameacas ao ambiente externo das

Universidades.

O nivel incipiente e descoordenado das praticas de avaliacdo que as bibliotecas
universitarias desenvolvem em Portugal, determinam desafios para os profissionais de
informacdo e para as universidades: aos bibliotecarios cabe definir objectivos,
indicadores, processos e instrumentos que, alinhados com a estratégia global da
Universidade, permitam demonstrar o papel que esta desempenha na concretizagédo do
sucesso académico, missao maior de qualquer instituicdo educativa de nivel superior; as
universidades cabe olhar para a biblioteca como uma unidade organica fundamental na
implementacdo da sua estratégia, incluindo-a nos processos de decisao e definicdo do
trilho a percorrer.

NOVOS CONHECIMENTOS SOBRE A AVALIACAO NO SISTEMA BIBLIOTECA
UNIVERSITARIA

Concentrando-nos agora no que eram 0s objectivos deste estudo exploratério,
constatou-se que as bibliotecas participantes se encontram numa fase inicial de
consciencializacdo e resposta aos desafios colocados pelo ambiente externo e interno,
decorrentes da emergéncia de novos modelos e paradigmas, ndo apenas no que respeita
a definicdo de documentos estruturantes de alinhamento organizacional, como em
termos de préaticas e metodologias de avaliacdo dos servigos fornecidos a comunidade

académica.

1. Apenas 25% das organizagdes entendeu a necessidade de definir a sua viséo. O plano
estratégico é, maioritariamente (75%), preparado em fungdo de percepcdes que se

pretendem alterar e s6 uma (1) biblioteca o faz de acordo com a missdo e objectivos
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estratégicos da Universidade. Constata-se a falta de instrumentos de alinhamento
organizacional, o que compromete, essencialmente, a gestdo de topo ou estratégica. A
iniciativa de elaborar os documentos estruturantes de gestdo é ou da direccdo da
biblioteca (41,66%), ou desta conjuntamente com o0s 6rgaos directivos da universidade
(41,66%). S6 em 16,66% dos casos a iniciativa é dos orgaos directivos da universidade.

Em nenhum caso o or¢camento varia de acordo com o desempenho.

2. Considerando que devem ser avaliados custos, eficacia e beneficios usando diferentes
perspectivas ou angulos: utilizadores, gestdo e tutela, constatamos que nenhuma
biblioteca participante faz avaliacGes custo/eficacia, custo/beneficio ou qualidade/custo

e nenhuma compara os resultados com as suas congeéneres.

Setenta por cento afirma que avalia os servigos: porém, maioritariamente, ndo sdo
seguidas metodologias normalizadas. Os indicadores mais usados sdo a Satisfacdo do
utilizador (93,8%), o Movimento da coleccdo de empréstimo (68,8%) e a Rapidez do
empréstimo interbibliotecas (68,8%). Apenas 10% segue a metodologia proposta no
referencial normalizado de indicadores de desempenho para o autodiagnostico de
bibliotecas. Em todo o caso, as bibliotecas utilizam, maioritariamente, de acordo com a
revisao da literatura, o indicador mais subjectivo do referencial normativo NP 1SO
11620.

Verificou-se que maioritariamente as bibliotecas (60%) avaliam a imagem e esta é, em
75% dos casos, boa. Neste aspecto seria necessario recolher os inquéritos feitos pelas
bibliotecas para aferir a metodologia seguida e as dimensdes avaliadas, aspectos que
interessaria estudar no futuro. Verificou-se, contudo, que apenas quatro (4) bibliotecas
inquiriram diferentes grupos de stakeholders.

3. Os niveis de utilizacdo dos standards de medida especificos para o sistema biblioteca,
emanados pela ISO — International Organization for Standardization —, para recolha de
dados estatisticos (2789) e indicadores de desempenho em bibliotecas (11620) séo
preocupantemente baixos. Apenas 5% das bibliotecas participantes utiliza a
metodologia de recolha de dados estatisticos e 10% a metodologia normalizada para

avaliar o desempenho.

Né&o sendo utilizados referenciais e parametros de medida e interpretacdo comuns por
todas as bibliotecas, estas ndo poderdo abragar projectos de benchmarking, uma das

formas de continuamente melhorar os servi¢os, nem, no futuro préximo, avaliar o
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desempenho no sistema biblioteca universitaria para 0 comparar com as congeéneres
portuguesas e/ou europeias. Daqui resulta que, na auto-avaliacdo da qualidade das
universidades para que se caminha, o contributo da biblioteca ficara, obviamente,

invisivel.

4. O contributo mais interessante e antes desconhecido, que resulta deste estudo € o
ranking de indicadores de desempenho da NP ISO 11620: 2004 para o autodiagndstico
do sistema biblioteca universitaria para os responsaveis ou co-responsaveis pela gestao
da biblioteca. O top 5 &, por ordem de preferéncia, a Satisfacdo do utilizador (primeira
posicdo do ranking), Taxa de sucesso da pesquisa no catdlogo de titulos, Taxa de
respostas correctas, Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de assuntos, e a.
Disponibilidade dos sistemas automatizados. No po6lo oposto, os cinco indicadores
menos valorizados sdo: Custo por visita a biblioteca (Ultima posicdo do ranking),
Empréstimos por empregado, Custo por empréstimo, Custo por utilizador, Custo por

titulo catalogado.

A preferéncia pelo indicador Satisfacédo do utilizador (12 posicdo do ranking) parece néo
ter sustentabilidade quando comparado com as preferéncias atribuidas a outros
indicadores que igualmente servem para aferir a satisfacdo e penetracdo no mercado,
previstos na NP ISO 11620, como, por exemplo, a adequacdo da coleccdo as
necessidades de informag&o do utilizador, que é avaliada pelo indicador Percentagem de
titulos solicitados na coleccdo (172 posicao) e que ndo sao valorizados nem no discurso

nem na préatica dos participantes.

5. Conjugando a andlise quantitativa dos dados com a andlise do discurso dos
participantes, verifica-se que a preocupacdo dos Profissionais de Informacdo esta
incipientemente focada na organizacdo: nenhuma biblioteca avalia custos, eficacia ou
beneficios e, maioritariamente inquiriu os utilizadores na avaliacdo da imagem da
biblioteca. Considerando, por outro lado, que o impacto resulta da demonstracdo das
alteracbes nas atitudes, comportamentos e conhecimento dos utilizadores apo6s a
interaccdo com a biblioteca, constatou-se, ainda, que nenhuma biblioteca universitaria

participante faz avaliagdo do impacto dos servigos fornecidos no utilizador.

6. Analisando as respostas dos Profissionais de Informacgdo participantes relativas as
suas prioridades, desafios e perspectivas, é possivel verificar significativas diferencas
entre os indicadores da pratica e o discurso. As concepc¢des e motivagdes para a

avaliacdo dos servigos sdo multiplas, afirmando uns estar centrados na satisfagdo das
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necessidades de informacgdo dos utilizadores, outros na satisfacdo de todas as partes
interessadas (stakeholders); uns afirmam estar focados na unidade organica (Biblioteca),
outros na instituicdo (Universidade); uns afirmam estar focados na eficiéncia e eficacia,

outros na qualidade.

Se as diferencas ao nivel do discurso, forem indicio da necessidade de alteracdo
das préticas, entdo os Profissionais de Informacéo estardo, sem juizos de valor, no bom
caminho. E, também, significativo que apenas 5% das bibliotecas considere que ndo é
importante ter indicadores de desempenho o que constitui, também este, um indicio
importante do nivel de sensibilizacdo dos Profissionais de Informacéo relativamente a

necessidade de fazer auto-avaliagdo do desempenho da unidade orgénica.

Os 15% que deram inicio a projectos de gestdo da qualidade informaram estar
ainda na fase inicial. Metade utilizou a 1SO 9001 e NP 11620 (com inicio em 2009), e
as restantes o BSC (encontrando-se ainda nos preliminares). Monitorizar o desempenho,
melhorar a qualidade, motivar e envolver mais os funcionarios, encontram-se entre as

principais motivagdes enunciadas pelas bibliotecas que deram inicio a estes projectos .

Em sintese, constatou-se que as bibliotecas universitarias participantes no estudo
ndo valorizam os indicadores relativos ao uso e penetracdo no mercado e desvalorizam,
por completo, os indicadores relativos ao custo dos servigos. Na nossa opinido é
fundamental uma mudanca de atitude. Se pretendem sobreviver, as bibliotecas precisam
aprender a demonstrar a boa utilizacdo dos recursos, a eficacia e os beneficios dos
servigos que fornecem a comunidade académica, ndo ignorando que sdo, antes de mais,
um social construct. Essas analises sdo, na nossa opinido, de extraordinaria importancia

quer do ponto de vista social quer do estrito ponto de vista da gestdo das organizacdes.

LINHAS DE INVESTIGACAO A DESENVOLVER
O estudo exploratorio efectuado abre perspectivas para novas linhas de

investigacdo a desenvolver, nomeadamente, a necessidade de realizar:

1. Diagnostico das praticas de avaliacdo, analisando se esta resulta de uma
necessidade de melhorar a gestdo ou se entrou no quotidiano das instituicoes

publicas apenas pela via da imposicao legal.

67



2. Estudo dos inquéritos feitos pelas bibliotecas para perceber quais sdo as dimensdes
normalmente avaliadas na aferi¢do do grau de satisfagcdo dos utilizadores bem como

na afericdo da imagem da biblioteca.

3. Estudo das competéncias de auto-avaliacdo organizacional dos Profissionais de

Informacéo responsaveis pela gestdo das bibliotecas universitarias.

Os resultados deste estudo exploratorio séo significativos e correspondem a uma
“confortavel” taxa de 19,04% do universo. A analise foi feita com a seriedade a que a
investigacao cientifica obriga. O facto de se tratar de uma pesquisa exploratoria deixa
ao sujeito epistemologico a insatisfacdo no que respeita a possibilidade de generalizar
0s resultados para a totalidade do sistema biblioteca universitaria, a partir dos dados

recolhidos.
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APENDICE I: QUESTIONARIO

Cara(o) Colega

Este inquérito destina-se a realizagdo de uma tese de mestrado sobre Avaliagdo de desempenho dos
servigos nas bibliotecas do ensino superior cuja realizagdo sé sera possivel com a sua colaboragdo. O
interesse na recolha e tratamento destes dados é estritamente académico. A sua resposta é essencial
para o conhecimento desta realidade.

Muito obrigada pela colaboragao!

Nota 1: Se ndo possuir dados para responder a alguma questao, por favor, passe a pergunta seguinte.
Nota 2: As perguntas sdo abertas. Se alguma pergunta ndo caracterizar bem a realidade da organizagao
que coordena, por favor acrescente o que considerar pertinente.
IADIDIDIRIIDIDIDIDIDINDIDDINDINDINDINDINDIDDNDIDNDINDINDNDIDDINDINDINDDNDIDINDINIDINDINDINDINDNDINNNDINNNNIND

1. Identificagdo e caracterizagao

Assinale com um X a resposta adequada:

Ensino publico___ Universitario___
Ensino privado____

Biblioteca ___ Geral ___ de Faculdade de Departamento____
Servigo de documentagdo

Continente____ Norte_  Centro___ Sul___ Litoral___ Interior___
Ilhas___

Nota: se a resposta corresponder a mais do que uma biblioteca, informe o n2 de bibliotecas a que
respeitam os dados, por favor.

Distrito

Quantos Alunos tem aproximadamente a Faculdade
Quantos utilizadores activos tem a Biblioteca?
Quantos funciondrios tem a Biblioteca

2. Assinale com um X se a biblioteca tem um documento escrito relativo a:

Missdo ___

Visdo___

Valores_

Carta da Qualidade____

Plano de Actividades

Plano Estratégico / Objectivos estratégicos___
Quar - Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo____

Nota: Por favor remeta, junto com este questiondrio, os itens que assinalou ou indique o enderego
electrénico em que podem ser consultados.




3. Como é preparada a visdo e plano estratégico?

Os documentos sdo baseados nos dados relativos ao desempenho de anos anteriores__

Em funcdo de percepgdes que se pretendem alterar___
QOutra, qual
4. Quem encoraja /obriga a preparacio do plano estratégico da Biblioteca?
A Direcgdo da Biblioteca____
Os Orgaos Directivos da Universidade__
O Ministério___
Outro, quem

5. O orgamento da biblioteca depende da avaliagio de desempenho?

[ N3o
O sim

5.1 Se respondeu Sim, enumere 3 indicadores usados?

6. A biblioteca recolhe regularmente dados estatisticos?

[0 N3o
O sim

7. Que dados estatisticos sao recolhidos regularmente?

8. A ISO 2789 é a Norma utilizada para a recolha dos dados estatisticos?

[ N3o
O sim

9. A sua biblioteca faz, habitualmente, avaliagao de desempenho dos servigos?

[ N3o
O sim

Se respondeu sim:

9.1 Que servigos sdo avaliados
9.2 Com que frequéncia (semestral, anual, de dois em dois anos, etc.)
9.3 De que forma:

[ recolha de dados estatisticos,

O indicadores de desempenho,

O benchmarking,

[] auditoria externa,

[ outra(s) qual?

10. Utilizaa NP ISO 11620: 2004 para fazer a avalia¢ao dos servigos da biblioteca?

[ N3o
O sim



11. Assinale com X apenas os indicadores que utiliza na sua biblioteca:

Satisfacdo do utilizador

Percentagem da populagdo-alvo atingida

Custo por utilizador

Visitas a biblioteca per capita

Custo por visita a biblioteca

Disponibilidade de titulos

Disponibilidade de titulos solicitados

Percentagem de titulos solicitados na colec¢do

Disponibilidade alargada de titulos solicitados

Consultas na biblioteca per capita

Taxa de utilizagdo de documentos

Tempo médio de recuperagdao de documentos em depdsito

Tempo médio de recuperacdo de documentos em livre acesso

Movimento da colecgdo de empréstimo

Empréstimos per capita

Documentos em empréstimo per capita

Custo por empréstimo

Empréstimos por empregado

Rapidez do Empréstimo Interbibliotecas

Taxa de respostas correctas

Taxa de sucesso da pesquisa no catdlogo de titulos

Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de assuntos

Disponibilidade dos equipamentos

Taxa de utilizagdo dos equipamentos

Taxa de ocupagao de lugares

Disponibilidade dos sistemas automatizados

Tempo médio de aquisicdo de documentos

Tempo médio do processamento de documentos

Custo por titulo catalogado

12. Se nao utiliza estes indicadores, qual a razdao mais préxima que o justifica:
[ Porque desconheco a NP ISO 11620
[ Porque a recolha e interpretacdo de dados sdo muito complexas
O Porque utilizo outras ferramentas para avaliar 0s servigos,

[ Porque n3o acho importante ter indicadores de desempenho dos servicos
[ Outra razdo (qual)
13. Que importancia atribui aos seguintes indicadores de desempenho?

qual(is)?

Classifique cada um dos indicadores utilizando a escala de 0 a 5 (0 = ndo tem qualquer

importancia até 5 = o mais importante)

Indicadores Classificagcao

Satisfacdo do utilizador

Percentagem da populagdo-alvo atingida

Custo por utilizador

Visitas a biblioteca per capita

Custo por visita a biblioteca

Disponibilidade de titulos




Disponibilidade de titulos solicitados

Percentagem de titulos solicitados na colec¢do

Disponibilidade alargada de titulos solicitados

Consultas na biblioteca per capita

Taxa de utilizagdo de documentos

Tempo médio de recuperagao de documentos em depdsito

Tempo médio de recuperagdo de documentos em livre acesso

Movimento da colecgdo de empréstimo

Empréstimos per capita

Documentos em empréstimo per capita

Custo por empréstimo

Empréstimos por empregado

Rapidez do Empréstimo Interbibliotecas

Taxa de respostas correctas

Taxa de sucesso da pesquisa no catdlogo de titulos

Taxa de sucesso da pesquisa no catdlogo de assuntos

Disponibilidade dos equipamentos

Taxa de utilizagdo dos equipamentos

Taxa de ocupagao de lugares

Disponibilidade dos sistemas automatizados

Tempo médio de aquisicdo de documentos

Tempo médio do processamento de documentos

Custo por titulo catalogado

14. A sua biblioteca compara, habitualmente, os resultados com os de outras bibliotecas
universitarias?

O Nao
O sim

15. A sua biblioteca tem ou esta envolvida em algum projecto de qualidade?

[ N3o
O sim

15.1 Se respondeu sim, o projecto de gestdo da qualidade é baseado:

[0 Familia ISO 9000
[0 EFQM (European Foundation Quality Management)
[0 Outro, qual
15.2 A auditoria é baseada na:
[ satisfagdo do utilizador
[0 Taxa de satisfacdo da comunidade académica
O Outro, qual?
15.3 Quando teve inicio?
15.4 Quantas fases inclui?
15.5 Por quem é financiado o projecto?
15.6 O projecto é conduzido por especialistas do sector publico ou privado?

15.7 Se respondeu ndo, especifique se a sua biblioteca:
O Vaiimplementar um projecto de gestdo da qualidade no futuro préoximo
[0 Vaiimplementar indicadores de desempenho ou satisfagao do utilizador
[0 Na&o é sensivel a essas questdes
Outra, qual




16. Se usa indicadores de desempenho ou um sistema de gestdo da qualidade, quais foram os objectivos
e motivagGes para a sua implementagdo?

17. Se existe algum sistema de gestdo da qualidade na sua biblioteca o resultado da sua implementagdo
implicou uma mudanca crucial na vida da instituicdao?
[ sim, de forma extraordinaria,
O sim, mas a altera¢do ndo foi importante
O nao, de todo
Outra, qual

18. Costuma avaliar a “imagem” da biblioteca?

[ N3o
O sim

18.1 Se respondeu sim, a avalia¢do foi feita considerando:
[0 aopinido das partes interessadas (stakeholders )
[0 a opinido dos utilizadores
[] aopinido dos colaboradores

18.2 Qual foi o resultado?
[0 a imagem da biblioteca é muito boa
[0 aimagem da biblioteca é boa
[0 aimagem da biblioteca é satisfatéria
] aimagem da biblioteca é mé
19. Alguma vez analisou o impacto dos servigos junto dos utilizadores e/ou comunidade académica?

[ N3o
O sim

19.1 Se respondeu sim, que medidas e indicadores foram usados?

20. Quais sdo, na sua opinido, os desafios actuais da sua biblioteca?

21. Quais sao, na sua opinido, as perspectivas futuras da sua biblioteca

22. Quais, na sua opiniao, devem ser as 3 prioridades de uma biblioteca do Ensino Superior?

Muito obrigada pela sua colaboragao!

Nota: Se pretende conhecer o resultado deste inquérito, apds tratamento dos dados, registe aqui
o endereco de correio electrénico para onde deve ser enviado.




APENDICE II: TRANSCRICAO DAS RESPOSTAS AS PERGUNTAS ABERTAS

Transcricdo das respostas a pergunta n° 6

Monitorizar o desempenho da biblioteca

Verificar até que ponto estamos a fazer um trabalho com qualidade; melhorar a qualidade; motivar e
envolver mais os funcionarios

Em primeiro lugar, aferir o grau de satisfacdo dos nossos utilizadores, recolhendo tanto as suas
sugestdes como reclamacoes, no sentido de ir sempre ajustando a oferta a procura de servigos, com
qualidade, num processo de melhoria continua, apesar das limitacGes financeiras e de recursos
humanos. Na gestdo de uma unidade torna-se imprescindivel efectuar avaliacbes de desempenho
(servigos e funcionarios), embora seja sempre dificil a avaliacdo da qualidade, a qual, numa actividade
de cariz cultural e social, frequentemente ndo se pode regular por critérios quantitativos, métricos. Além
disso, nem sempre dispomos de meios técnicos/informaticos que nos permitam obter dados concretos
sobre determinados indicadores. E, ainda, a dificuldade da gestdo do tempo entre as actividades
técnicas e de administracdo diérias e as relacionadas com a propria gestdo da unidade, inserida no
contexto da Instituic&o.

Motivagdes para a gestdo de qualidade

Transcricdo das respostas a pergunta n° 7

N° de utilizadores; circulac@o de docs.(empréstimos e EIB); _

(com ), n° de pesquisas mediadas, servico de apoio no acesso a distancia dos recursos,

servicos de referéncia presencial (tipos ), cadeia documental
‘n" e tipo de divulgagdes institucionais; de revistas em papel

, movimento de fotocopias, etc.
Emp. Dom.; utilizag&o dos servigos por utentes externos.
N° empréstimos, eib, monografias catalogadas; n® periddicos, n° de analiticos, etc; (lESHONARIOSHIE

Livros emprestados e devolvidos, dados dos utilizadores

BAlISIACEOIOSIIENIZAEBNES) cstatisticas de utilizagio (movimento de empréstimo, devolugdes e reservas)
Utilizadores, empréstimos, devolucdes,n® obras adquiridas, teses inseridas no repositério, visitantes,
accdes de formacéo realizadas, n° de formadores, etc

[excluido da analise porque nédo é um dado estatistico]

N° solicitagbes, N° de consultas, n° utilizadores, n® propostas,

salas de grupo e gabinetes individuais .

Empréstimos, aquisicdes e trouble tickets

Entradas e saidas de utilizadores

, consulta de recursos electronicos, entradas na biblioteca.

Dados estatisticos relativos aos servicos de empréstimo domiciliario e empréstimo interbibliotecas,
movimentos de entrada e saida da biblioteca, inventario das publicaces adquiridas anualmente por
oferta ou compra, investimento anual em bibliografia, nimero de edi¢bes da Universidade distribuidas
em regime de permuta e oferta. Periodicamente, efectua-se um

Compras, ofertas e permutas; empréstimos (domiciliario, permanente e EIB); acessos virtuais a bases
de dados; utilizadores (internos e externos); workshops (inscrigBes); reprografia (n® docs.
fotocopiados); n° de reclamacoes.

Dados estatisticos recolhidos pelas bibliotecas

Nota: assinalam-se em sombreado verde os indicadores.

Vi



Transcri¢do das respostas a pergunta n° 20

Gestdo estratégica; modelo participativo de gestao; qualidade dos servigos

Antecipar as necessidades dos utilizadores; Literacia e repositdrio; Gestdo de qualidade
Melhorar o espaco disponibilizado aos utilizadores; equipamento informatico; a taxa de satisfacéo

Responder as crescentes necessidades de informacéao dos utilizadores através de programas de reforgo
da literacia da informacéo

Evolugéo tecnoldgica; divulgar plataformas aos docentes e investigadores

Actualizacdo e adaptacédo as necessidades dos utilizadores, com o o objectivo de provir da melhor
forma as necessidades de informacéao do publico alvo, para melhorar a qualidade dos nossos servicos é
necessario inovar constantemente.

Responder as novas necessidades de informacéo dos diversos tipos de utilizadores.

Estar a par do desenvolvimento das TIC de forma que possam ajudar a biblioteca na sua missédo de
disponibilizar informacao.

Dotar a biblioteca de pessoal com as novas competéncias TIC (novos colaboradores e formagéo dos
colaboradores existentes).

Desenvolvimento de competéncias de pesquisa e recuperacao de informagéo
Melhoria da prestacao dos servicos sob a égide do utilizador
Aposta na qualidade dos servigos

Qualidade e adequacéo as necessidades dos utilizadores, aos desenvolvimentos tecnolégicos e as novas
realidades do ensino superior

Melhorar os programas de literacia da informacéo; recursos em acesso aberto(repositdrio); adaptar a
biblioteca a Bolonha e as novas formas de utilizagdo do espago da biblioteca pelos utilizadores;
"Aproveitar" as potencialidades da Web 2.0; dar continuidade ao programa cultural que a biblioteca
mantém.

Manter e, sempre que possivel, melhorar, a qualidade dos servigos prestados (quer presenciais, quer
remotos), apesar das enormes limitagdes financeiras e de recursos humanos. Disponibilizar mais
contetidos cientificos em suporte electrénico, em particular, através do repositério institucional.
Melhorar a acessibilidade dos recursos pelas pessoas com deficiéncia. Acompanhar e implementar,
através do investimento regular na formacdo, em bibliografia, equipamentos e software os continuos
desenvolvimentos na 4&rea das tecnologias da informagdo e da comunicacdo aplicadas a
biblioteconomia, e, também, & arquivistica. Investir igualmente nas competéncias de gestdo dos
Servigos. Envolver mais os alunos nos servigos da Biblioteca Central (nomeadamente, através do
voluntariado - actividade do Suplemento ao Diploma), para beneficio mutuo. Ser criativo e manter a

motivagdo em tempo de crise...

Informar para formar em interac¢do com todos os elementos da academia; informar no menor espaco
de tempo; facilitar o acesso a informacéo cientifica, técnica e cultural; assegurar a gestéo das bases de
dados; avaliar, medir resultados; benchmarking; modificar e melhorar sempre.

Os desafios das bibliotecas universitarias
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Transcricdo das respostas a pergunta n® 21

Permanéncia dos servicos; acesso em vez de posse

Maior intervencao nas prioridades da organizacdo
Mais recursos cientificos online ; Actualizacdo de bibliografia mais solicitada.

Pouco optimistas: poucas aquisi¢oes, pouca formacao de actualizacao do pessoal, muitos utilizadores e
muito exigentes, muito trabalho de referéncia (1 tec. sup.+1 tecn. Profissional)

Centralizacao de bibliotecas departamentais pertencentes a mesma faculdade para concentrar servigos
minimizando custos desnecessarios e respondendo com mais qualidade as necessidades dos
utilizadores.

Continuar a apostar na literacia de informagdo de todos os tipos de utilizadores das bibliotecas, com
especial atencéo para os utilizadores em pés-graduacdo e investigadores, através das plataformas
electrénicas.

Tirar partido das TIC para alargar as possibilidades de acesso a informacao.

Apoiar os utilizadores no processo de pesquisa

Um servico que antecipa as necessidades para exceder as expectativas dos utilizadores
Maior protagonimo neste mundo de mudancga e necessidades informativas

Diminuicdo de orcamentos e de pessoal

Acho que sdo boas apesar das restri¢es orcamentais

Como ja ouvi alguém numa perspectiva pessoal, a nossa vida é/sera o que fazemos/fizermos dela. Julgo
que, apesar de todos os condicionalismos e “ameacas”, no essencial, o mesmo se aplica as institui¢oes.

O coragdo da Universidade uma vez que actua transversalmente

As perspectivas das bibliotecas universitérias
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Transcrigcdo das respostas a pergunta n® 22

Pessoas; Estrutura; Tecnologia.

Qualificagdo sistematica e interdisciplinar; Visdo macro-ambiental face a novas exigéncias; Opcoes
para o acesso a informagdo: "centralizacao™ deslocalizada

Integracao na formacdo; Proactividade; Intervencéo na Investigacao
Aumentar acessos online; Consodrcios; Resposta eficaz e eficiente
Servicos de exceléncia; repositorios; formacao de utilizadores

Fornecer informacéo pertinente; por meios tecnologicamente evoluidos; apoiando os utilizadores na
recuperacao da informacgéo

RH qualificado e competente; bom acervo; bons meios informaticos com facilidades de acessos a fontes
online e plataformas de pesquisa em texto integral

Informacao just in time; Satisfacdo dos utilizadores; Formag&o dos utilizadores

Informar - fazer chegar aos utilizadores informacéo das e sobre as ferramentas e fontes de informagéo
disponiveis; Apoiar — dar Formacdo aos utilizadores para o bom uso das fontes de informacéo;
Disponibilizar a informagdo de forma rapida e eficiente

A qualidade dos recursos adquiridos; Proporcionar a informacao pertinente no menor tempo possivel;
Acompanhar de perto os utilizadores

Articular a sua missao e objectivos estratégicos com a Academia; Promover as linhas mestras do novo
modelo ensino-aprendizagem de Bolonha; Qualificar a prestacéo dos seus servicos

Satisfazer os stakeholders

Apoio : ensino e aprendizagem e investigagdo; Direccionamento para a investigacio; Motivagéo para a
aprendizagem

Literacia da informacgéo; Acesso aberto; Acesso a informacao

Corresponder as necessidades e dos utilizadores; Divulgar os servicos e diversificar a oferta; formar -
e formar-se - ao longo da vida.

Acessibilidade a informacgdo cientifica, técnica e cultural quer em suporte papel, quer em suporte
electrénico, quer através de todos os tipos de empréstimo; satisfacdo dos utilizadores; formacao dos
utilizadores

As prioridades das bibliotecas universitérias
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1. Caracterizagdo das Bibliotecas participantes

Porto
10%

PontaDelgada
5%

0 1 1
Distritos

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 20
Pablien x x x x x x x x x x x x x x 20
Unit it x x x x x x x x x x x x x x i)
Distrito Lx Lx Lx Lx Coimbra Lx Coimbra Porto | VilaReal | Porto Lx Setibal pnta Delga Funchal Max Min Média
Nealunes ? 700 | 700 21000 7506 3000 4000 7000 4238 3500 779 21000 700 64345
Ne utilizad 600 800 800 1000 354 13 2000 6500 2000 3900 027 6500 200 17523
Nefunciondrios 4 8 3 12 4 2 2z 10 16 22 16 12 194 44 2 12,1
|Distritos Total Bib’s |Distristos
i 5 1 4
Coimbra 2 2 2
Funchal 1 3 1]
Lx 7 5 1
Ponta Delgada 1 7 1
Porto 2 5 8
[|Senibal 1 20
|vita Real 1
[Totais 2
Densidade espacial
Setiibal




2. Documentos de gestio

Documentos de gestio

identificacio B1 B2 B4 BS B6 B7 B8 B3-13 B4 B15 B16  |B17 B8 519 B20
= 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1
Puablico x x x x x x x x x x x x x x x Ne de Bib's
i Ttarie X X x x X x X X X X X X X X X X n
Distrito|  Lx Lx Lx Lx Coimbra Lx Lx Coimbra| Aveiro | Porto |VilaReal| porto Lx Senibal pritaDelgaq Funchal
n2alunos ? 1700 0 5135 21000 13000 7506 3000 4000 7000 4238 3500
neutilizadores| 600 300 1850 1000 354 200 1023 2000 6500 2000 3900
ne ionarit 4 3 5 3 12 2 12 4 44 2 p] 10 16 22 16 12
Total =1
Miss3o x x x x x x x x x x x 15 93,8
Visao x x x x 4 25,0
Valores x x 2 12,5
Carta Qual. X X 2 12,5
Plano Act. X X X X X X X X 12 75,0
Plano Estr. x x x x x x 10 62,5
QUAR X X X X X X 10 62,5
N/r| x x x x 4 20,0
N2 de de pestio 1 2 1] 1 3 1] 3 1] 4 1] 6 5 4 3 2 5 10 62,5
|ex1de de gestio 14,3 28,6 14,3 42,9 42,9 57,1 85,7 71,4 57,1 429 28,6 714 4 20,0
55
[Pocmnentos de gestSo Total M. VN Moda Média Dv.Pd Total de Bibliotecas | n
o S 50 12 2 10 714 4,30 Total nf I 4 20,0
por Biblie 55 6 1 3 3,25 1,60 d dl ] 16 m.u|
i Totall | Bibs | Docs/bi [Densi
[Aveiro 20 5 4,0 =1
[Coimbra 3 2 15 1 2 12,5 2
Funchal 5 1 5,0 2 2 12,5 4|
Lx 11 7 16 3 3 18,38 10|
Ponita Delgada 2 1 20 4 6 37,5 11
Porto 5 2 25 5 2 12,5 13
7 3 1 3,0 6 1 6,3 16
Vila Real 6 1 6,0 pal 16 100,0 56|
[Totais 55 i)
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N°de Biblotecas

Missdo

Visdo

Documentos de gestdo

Valores Carta Qual.  PlanoAct.
Documentos de gestao

PlanoEstr.

= N°de Bocumertos de géstdo

QUAR 0
B1

Documentosde gestdo

B7 Bo-13 B15

B16

B17

B18

B19

N relativo de documentos

2
g
<

Distribugéo geografica / documentos

Coimbra
Funchal
Lx
Ponta
Delgada
Porto

Setubal

Vila Real




N° de Bibliotecas

Densidade de Documentos por Biblioteca

1 2 3 4 5
N° de Documentos de Gestido

N°® de Documentos

Densidade de Bibliotecas

2 4 10 "
N° de Bibliotecas
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3. Como é preparada a visdo e o plano estratégico

Como é preparada a visdo e o plano estratégico

Outra = Misséo e
objectivos estratégicos da
Instituigdn; 1

Dados relativos ao
desemnpenho do
ano anterior; 4

Como é preparada a visio e o pl estrat

Mentificacio Bl B2 B3 B4 B B& B7 BB B9-13 Bl4 E15 B16 B17 B18 B19 B20 Bib's
Pond: =i 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 20
ok x x x x 4 333
Percepgies que se dem alterar x x x X x 9 750
F Missdo e objectivos estratégicos da Institui¢io x 1 33
nfr x x H H x H x x 8 40,0
Preparacio da visio e plano 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0 3 1 1 1 0 1 14
] 333 333 333 1000 333 33 33.3 33.3
Totais %
Preparacio da visdo Toral [P Miin. Moda Média Derd Total de Biblotecas 0
Dados por tipo 14 9 1 ¥NfD 4,67 4,04 Total nf respondid: B 40,0/
Dados por Bibkoleca 14 3 1 1 1,25 0,71 Total de 12 60,0
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N? de Bibliotecas

Mowm R 1 m - m @

Dados relativos ao
desempenho do ano

anterior

Como e preparada a visdo e 0 plano estratégico

Outra = Missfo e
ohjectivos estratégicos
da Instituigan

Percepgies que se
pretendem alterar

Metodos de Planeamento

B3

B7

Como é preparada a visdo e o plano estratégico

B9-13 B15 B16 B17

B18

B20
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4. Quem encorajafobriga a elaboragio do Plano estratégico

identificacSo L] B2 B4 BS BG B7 B8 B9-13 B14 BI1S B16 17 B18 B9 B20 e de Bilb's
Ponderag5o 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 20
gao d: [ x x x x 5 a7
O rectivos da L X 2 16,7
Ministério| [ 0,0
‘Outro, quemn x 5 41,7
N/r| x x x x x x x x ] 40,0
J: 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 0 1 1 1 0 12
Tokais x
g Total Bl Rellin. Moda Miédia Duvpd Total de mn
Tipo de 7 5 1] 5 3,00 245 Total n/ 3 400
[F i [] 1 1 1 1,00 0,00 Total de 7Y 60,0
Quemencoraja Fontes de encorajamento por Biblioteca
/Ou;;;quem Direccéo da Biblioteca
42% 1
M'mité”o Orgéos Directivos
0% da Universidade
17%
Quem encaraja Fontes de Encorajamento por Biblioteca
5 1
45 e
4 g
2 35 %
g g
25 3
2 2 2
= 15 -ﬁ
s
1 [
@
05 =
=
0
Direcgi da Orggdios Directivos da Ministério Outro, quem 0
Biblioteca Uriversiciads
B3 Bo B7 B9-13 B16 B17 B13 B20
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5. O Orcamento depende da avaliacdo?

Orgamento da Biblioteca /desempenho?

Sim
0%

Identificagin | m [ m B [ M 85 | ®6 | 67 | B8 [ W13 | BA | b5 | B6 [B7  [B18 BB [0 | Nedelidb's |
Ponderag [ 2 [ 2 [ 12 | 1 1 | 2 |1 | s |1 | 1| \ 1| \ 0 |
Nao| X X X X X X X X X X X X X Total Bib's 1l
Sm 0 00,0
N/r o 0.0
o 0.0
5.1 Se respondeu sim quais os indicadores usados? 20
1,
2. [
3. 0
0
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I
;o I
6. Recolhe regularmente dados estatisticos? :
[ 1 | 2 [ 83 | Ba [ os [ 86 | 87 | B8 [ 913 | B4 | m1s | B16 B17 ;s | B9 820 Bb’s |
[+ [ 2 [ 2 | 2 [ 2 [« [ 2 [ 2 [ s [ 2 [ 2 | 2 [ 1+ [ 2 | 1 ] 1 |
Total %] |
Nao x x 2 10,0 :
S5im x x x x x x x x x x x x 16 80,0 :
NJr x X 2 10,0 :
o |
I
- o I
7. Quais? (Ver transcri¢do no Anexo Ill) Total %] :
u | 2 | & ] [ [ 2 T 21T 71 17 &7 371 17 371 6 1 7 7 |
Recolhe regularmente dados estatisticos Dados estatisticos recolhidos regularmente Dados estatisticos por Biblioteca

I
B20 7 12 [
: ]
B18 3 10 [
1 w [
B16 3 2 g 8 )
B14 1 8 |
8 2 6 [
.—" L :

®
B4 4 ] !

2 3 2
B2 3
0 2 4 6 8 10 12 z T T e ety

I
I
I
I
|
i
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8. Utiliza a 1SO 2789?

|Idenh1ira;iu BL BS B6 B7 B8 B9-13 B14 B15 Bl6 |(B17 B18 B19 |m Ne de Bib's

|Ponderacio 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 | 1 2
Total Bib's |  [%]
Nio X X X X X X X X X X 17 85,0
Sim X 1 5,0
N/t X X 2 10,0

20

Sim

XX



9. Avaliagdo de servigos?

Avaliacédo dos servigos

|Idenliﬁmﬁo Bl B2 B3 B5 B& B7 B3 B9-13 Bl4 Bl6 |B17 |BZIB B19 Ne de Bib's
|Pond i 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 )]
Total [%]
Nio X X X X X 6 30,0
S5im X X X X X X X X X 14 0,0
N/T 0 0,0
20 100,01
Total [%]
9.1 Quais? 1 k1 2 a todos 2 todos 1 todos 13 2,9
9.2 Frequencia bianual anual anual anual anual anual anual | bianual |semestral 13 92,9
9.3. Como?
1. Estatisticas X X X X X X X 8 57,1
2 Indicad X X X X 5 n,7
3. Benchmarking x x 2 14,3
4. Auditoria 0 0,0
5 Outra X X X 5 15,7
[Total de priticas 1 1 1 1 1 2 3 2 a
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N°de Bibliotecas

9.1 Quais?

3 4 Todos  Nir

servigosavaliados

N/r
7%

9.1 Quais? Bb's [%]

1 2 143

2 b 429

3 1 71

4 1 A

Todos 3 pa I}

N/r 1 71

Total 14 1000
192 Frequénda Bib's [%]

Semestral 1 71

Anual 10 74

Bianual 2 143

N/r 1 71

Total 14 1000

Bianual

4%

9 2Frequéncia
N/r Semestral

% %

N®de Bibliotecas

LI N R LAl =" T = - = Iy =)

9.2 Frequéncia

Semestral

Anual Bianual
Frequéncia

N/r
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[93. Como? Bib's % |
1 o 643
2 3 na
3 1 71
4 1 71
Total 14 w00

4. Auditoria
0%

3.Benchmarking ™~
10%

9. 3 Préticas de avaliacdo

9.3. Préticas de avaliacéo

N°deProcessos

B3

B8

B3-13

B14

Bi5 B16 B17 Big

B19

N®de Biblotecas

o =2 N WA ® N ® ©

9.3. Praticas de avaliagdo

2 3
Processos




10. Utiliza a NP I1SO 11620?

|Mdentificacao B1 B2 B3 B4 B6 B7 B8 BS-13 B14 B15 Ne de Bib's
IPondera;i) 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 20
Total %]
Nao x x x x x x x x x 17 8,0
Sim| 2 10,0
N/r x 1 50
20 100,04
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11. Assinale apenas os indicadores que utiliza

Identificagdo | B1 | B2 B3 | B4 | BS | B6 | B7 | B8 | B9-13 | B14 | B15 | B16 [B17 [B18 B19 _ |B20 [ NedeBib's |
Ponderagio | 1 | 1 1 | 1 | ] 1| 1| 1| 5 | 1| 1| 1| 1| 1 1 | 1 20
Total [%]
Satisfag¢do do utilizador X X X X X X X X X X X 15 93, 8]
Percentagem da populacdo-alvo atingida X X X X 4 25,0
Custo por utilizador o] 0,0}
Visitas a biblioteca per capita X X X 3 18, 8|
Custo por visita a biblioteca [o] 0,0}
Disponibilidade de titulos X X X X X 5 31, 3]
Disponibilidade de titulos solicitados X X 7 43,8|
Percentagem de titulos solicitados na colecgdo X X 6 37,5
Disponibilidade alargada de titulos solicitados X X 2 12,5
Consultas na biblioteca per capita X X 2 12,5
Taxa de utilizagdo de documentos X X X 3 18, 8]
Tempo médio de recuperacdo de documentos em depdsito X 1 6,3]
Tempo médio de recuperacdo de documentos em livre acesso X 1 6,3
Movimento da colec¢do de empréstimo X 3 3 X 3 3 11 68, 8]
Empréstimos per capita X X X 7 43, 8]
Documentos em empréstimo per capita X 1 6,3]
Custo por empréstimo 0 0,0}
Empréstimos por empregado X 5 31,3]
Rapidez do Empréstimo Interbibliotecas X X X X X X X 11 68,8|
Taxa de respostas correctas X X X 3 18, 8]
Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de titulos X 1 6,3]
Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de assuntos X 1 6,3]
Disponibilidade dos equipamentos X X X 3 18, 8]
Taxa de utilizagcdo dos equipamentos X X X 3 18, 8]
Taxa de ocupacdo de lugares X X X 3 18, 8]
Disponibilidade dos sistemas automatizados X X X 3 18, 8]
Tempo médio de aquisicdo de documentos X X X X 4 25,0
Tempo médio do processamento de documentos X X X X 4 25,0
Custo por titulo catalogado o} 0,0
N/r X X X X 4 20,0
TOTAL DE INDICADORES USADOS o a 3 a 7 o o 7 7 5 17 7 o 2 9 9 109
[%] indicadores/por biblioteca 0,0 13,8 10,3 13,8 24,1 0,0 0,0 24,1 24,1 17,2 58,6 24,1 0,0 6,9 31,0 31,0
TOTAL DE INDICADORES 29
ibi com resp 16
Total de Indicadores por Bibli ca Utilizacdo de Indicadores Totais %
Média 6,75 Média 3,76 Total de Bibliotecas 20
Maximo 17 Maximo 15 Total n/ respondidas 4 20,0
Minimo 2 Minimo 0 Total de respostas 16 80,0
Moda 7 Moda 3 100,0|
Desvio padrdo 3,93 Desvio padrdao 3,61
N2 Ind N2 Bibs Prob Ne Bibs N2 Ind Prob
[0} 4 o a 14,3
2 1 6,3 1 5 17,9
3 1 6,3 2 2 7,1
4 2 12,5 3 7 25,0
5 1 6,3 4 3 10,7
7 8 50,0 5 2 7,1
9 2 12,5 6 1 3,6
17 1 6,3 7 2 7,1
16 100,0 11 2 7,1
12 o 0,0
16 o 0,0
28 100.0 XXV




N°de Bibliotecas

4 5 7

N°Indicadores usados

N®Inicadores Usados

Densidade de Indicadores Usados

0 1 2

3N°Bibliotécas Btilizadoral 12 16

3%

o 3% _\3‘?/0 3% 40
o _\

4% 0%

11.Indicadores usados

atistacaodo utilzador

@Percentagem da populacdo-alvo atin gida

IOCusto por utilizador

O isitas a biblioteca per capita

@Custo por visita & biblioteca

@Disponibilidade de titulos

@Disponibilidade de titulos solicitados

(OP ercentagem de titulos solictados na coleccio
@Disponibilidade alargada de titulos solictados
@Consultasna biblioteca per capita

QT axa de utilizacdo de documentos

@Tempo médio de recuperacdo de documentos em
ITgEn%sc;tcn)ﬂédlo de recuperacdo de documentos em
I;‘Dﬂ’é%\?nceenst%oda colecgdo de empréstimo

[@E mpré stimos percapita

@Documentosem empréstimo per capita

@Custo por empréstimo

[OE mpréstimos porempre gado

(ORapidez do Empréstimo Interbibliotecas

11. Indicadores usados
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11. Indicadores usados

B20

B16 B18 B19

B15

B4 B5 B8 B9-13 Bi4

B3

B2

2 2 T sobbzRsesdPeoliaptn N ©

11. Utilizagao absoluta de Indicadores
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12. Porque ndo utiliza a NP I1SO 11620?

12.Porquendo utilizaaNP SO 116207

Porquedesconhego a
Norma

0%

N&o acho importante ter
indicadores de desempenho orque utilizo outras
6% ferramentas:

6%

|Identif'lt‘3§50 Bl B2 B3 B4 BS B&6 BY B3-13 Bl14 B15 B16 B18 Bib's
|Pondemﬁo 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 0
Total [%]
Porque desconhego a Norma 0 0,0
Porque é complexa x x 6 30,0
Porque utilizo outras ferramentas: X 1 50
N3o acho importante ter indicadores de desempenheo X 1 50
Qutra razao: Faitade R.H. X X X x X X 3 40,0
N/r X X X 4 20,0
\Avalicio 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 N 100,0
Totais %
|Porque ndo utiliza a NP ISO 116202 Total | Miéx. | Min. | Moda | Média | Dw.Pd Total de Bibliotecas | 20
Razdes de ndo utiizagio norma 16 8 1) 1 3,20 271 Total n/ respondidas 4 20,0
|Avaliacdo por Biblioteca 20 1 1 1 1,00 0,00 Total de respostas 16 30,0
100,0
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13. Que indicadores considera mais importantes? (pontuagdo 0-5)

dentificacs BL | B2 | B | B4 | B | B | B7 | B8 | B913 | B4 | B15 | B16 |B17  [BI8 [ B9 B0 |
Ponderacdo 1 [ 1 ] 1 [ T 2 1 2 [ 2 | s | 1+ | 1 [ 1 1 [ 1 [ 1]
DEsVIo
Indicadores Pontuagdo Total | Max | Min | Moda | Média | pyqr50
Satisfacdo do utilizador 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 5 4 5 4,95 0,22
Percentagem da populagdo-alvo atingida 1 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 4 3 5 80 5 1 4 4,00 0,89
Custo por utilizador 1 4 3 4 2 n/r 3 3 4 2 n/r 3 3 4 4 5 61 5 1 4 3,32 1,00
Visitas a biblioteca per capita 1 2 2 5 1 5 4 4 4 2 4 5 2 4 3 5 69 5 1 4 3,33 1,39
Custo por visita a biblioteca 1 3 0 4 0 n/r 1 3 4 2 n/r 3 2 3 3 5 50 5 0 4 2,63 1,57
Disponibilidade de titulos 4 3 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 2 5 5 5 90 5 2 5 4,52 0,81
Disponibilidade de titulos solicitados 1 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 91 5 1 5 4,57 1,03
Percentagem de titulos solicitados na colecgdo 1 3 4 5 0 n/r 5 4 5 3 4 4 3 5 5 4 75 5 0 5 3,75 1,65
Disponibilidade alargada de titulos solicitados 4 3 4 4 5 4 5 4 n/r 3 4 4 2 4 4 4 58 5 2 4 3,94 0,77
Consultas na biblioteca per capita 1 3 3 4 1 5 5 4 4 4 5 3 3 4 4 5 74 5 1 4 3,57 1,25
Taxa de utilizagdo de documentos 4 4 3 4 2 5 5 4 5 5 5 4 3 4 5 5 87 5 2 5 4,24 1,00
[Tempo médio de recuperagdo de documentos em depdsito 3 3 3 4 0 5 4 4 5 4 n/r 4 2 4 5 4 74 5 0 4 3,70 1,53
Tempo médio de recuperagdo de documentos em livre acesso 3 3 4 5 0 5 4 4 5 4 n/r 4 2 5 5 5 78 5 0 5 3,90 1,59
Movimento da colecgdo de empréstimo 2 4 5 4 4 n/r 3 4 5 5 4 4 3 5 5 5 82 5 2 5 4,30 0,86
Empréstimos per capita 2 4 3 4 1 5 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 78 5 1 4 3,76 1,26
Documentos em empréstimo per capita 3 4 3 4 1 5 3 4 5 2 4 3 3 4 4 5 77 5 1 5 3,71 1,27
Custo por empréstimo 1 4 3 4 1 n/r 4 4 5 1 n/r 3 3 3 4 0 60 5 0 4 3,21 1,65
Empréstimos por empregado 1 4 3 4 0 n/r 1 4 5 1 n/r 3 2 3 3 4 58 5 0 5 3,05 1,75
Rapidez do Empréstimo Interbibliotecas 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 n/r 4 4 5 5 5 81 5 3 4 4,30 0,57
Taxa de respostas correctas 2 5 5 5 5 5 5 4 5 n/r 5 5 5 5 5 5 91 5 2 5 4,80 0,70
Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de titulos 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 n/r 5 4 5 5 5 92 5 4 5 4,85 0,37
Taxa de sucesso da pesquisa no catdlogo de assuntos 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 n/r 4 4 5 5 5 90 5 4 5 4,75 0,44
Disponibilidade dos i ientos 3 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 4 90 5 3 5 4,52 0,68
Taxa de utilizagdo dos equipamentos 2 4 4 4 2 5 5 3 n/r 5 4 3 3 4 5 4 57 5 2 4 3,69 1,08
Taxa de ocupagdo de lugares 2 4 4 5 3 5 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 78 5 2 4 3,86 0,73
Disponibilidade dos sistemas automatizados 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 94 5 3 5 4,71 0,56
Tempo médio de aquisi¢do de documentos 2 4 4 5 4 5 5 4 5 5 n/r 5 4 5 5 5 87 5 2 5 4,55 0,76
[Tempo médio do processamento de documentos 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 n/r 4 4 5 5 5 88 5 3 5 4,60 0,60
Custo por titulo catalogado 2 4 2 4 2 n/r 5 3 4 1 n/r n/r 4 4 5 2 58 5 1 4 3,33 1,19
Total de Indicadores usados 29 1,01
. |Desvio
Total Max [ Min | Moda Média Padrio
Total indicadores avaliados 29 29 29 29 29 22 29 29 27 28 17 28 29 29 29 29 29 17 29 27,56 3,33
Total indicadores n&o avaliados 0 0 0 0 0 7 0 0 2 1 12 1 0 0 0 0 12 0 0 1,44 3,33
Pontuagéo por Biblioteca 70 108 106 131 82 109 122 116 127 104 76 110 90 127 131 130 2247 131 70 131 108,69 20,02
Maximo 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 5 5 5 5,00 0,00
Minimo 1 2 0 4 0 4 1 3 4 1 4 3 2 3 3 0 35 4 0 4 2,19 1,52
Moda 1 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 3 5 5 5 69 5 1 5 4,31 1,08
Média 2,41 3,72 3,66 4,52 2,83 4,95 4,21 4,00 4,70 3,71 4,47 3,93 3,10 4,38 4,52 4,48 63,60 4,95 | 2,41 4,52 3,97 0,71
Desvio padrdo 1,24 0,65 1,11 0,51 2,00 0,21 1,15 0,53 0,47 1,44 0,51 0,72 0,86 0,68 0,74 1,09 13,90 2,00 | 0,21 #N/D 0,87 0,45
Pontuagdes atribuidas por Biblioteca Total Max | Min | Moda Média Desvio
Padrdo
5 1 2 6 15 10 21 16 4 19 12 8 6 2 14 19 20 251 21 1 2 10,94 6,98
4 6 18 12 14 4 1 7 21 8 6 9 14 6 12 6 7 183 21 1 6 9,44 5,32
3 6 8 8 0 1 0 4 4 0 3 0 8 14 3 4 0 63 14 0 0 3,94 4,02
2 7 1 2 0 4 0 0 0 0 4 0 0 7 0 0 1 26 7 0 0 1,63 2,50
1 9 0 0 0 5 0 2 0 0 3 0 0 0 0 0 0 19 9 0 0 1,19 2,54
0 0 0 1 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 7 5 0 0 0,44 1,26
n/r 0 0 0 0 0 7 0 0 2 1 12 1 0 0 0 0 31 12 0 0 1,44 3,33
Total indicadores avaliados| 29 29 29 29 29 22 29 29 27 28 17 28 29 29 29 29
Verificacdo 29 29 29 29 29 29 29 29 29 29 29 29 29 29 29 29
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Ranking de relevancia

Ordem Pontos N2 Ind
22 50 1
21 58 3
20 59 0
19 60 1
18 61 1
17 63 0
16 70 0
15 74 2
14 75 1
13 78 3
12 79 0
11 81 1
10 84 0

9 86 0
8 89 0
7 91 2
6 92 1
5 95 0
4 96 0
3 97 0
2 99 1
1 104 0
22 22

Indicadores Pontos | Posicdo
Satisfacdo do utilizador 99 1
Disponibilidade dos sistemas automatizados 94 2
Taxa de sucesso da pesquisa no catalogo de titulos 92 3
Disponibilidade de titulos solicitados 91 4
Taxa de respostas correctas 91 5
Disponibilidade de titulos 90 6
Taxa de sucesso da pesquisa no catdlogo de assuntos 90 7
Disponibilidade dos equipamentos 90 8
Tempo médio do processamento de documentos 88 9
Taxa de utilizagdao de documentos 87 10
Tempo médio de aquisicdo de documentos 87 11
Movimento da colec¢do de empréstimo 82 12
Rapidez do Empréstimo Interbibliotecas 81 13
Percentagem da populagdo-alvo atingida 80 14
Tempo médio de recuperagdo de documentos em livre acesso 78 15
Empréstimos per capita 78 16
Taxa de ocupagdo de lugares 78 17
Documentos em empréstimo per capita 77 18
Percentagem de titulos solicitados na colecgdo 75 19
Consultas na biblioteca per capita 74 20
Tempo médio de recuperagdo de documentos em depdsito 74 21
Visitas a biblioteca per capita 69 22
Custo por utilizador 61 23
Custo por empréstimo 60 24
Disponibilidade alargada de titulos solicitados 58 25
Empréstimos por empregado 58 26
Custo por titulo catalogado 58 27
Taxa de utilizagdo dos equipamentos 57 28
Custo por visita a biblioteca 50 29
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Valoracgéo Total dos Indicadores pelas Bibliotecas
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14. Compara resultados com outras bibliotecas universitarias?

Comparagao de resultados com outras
Bibliotecas

Sim N
0% 5%

|Mentificacao Bl B4 B5 B6 B7 B8 B9-13 B14 B15 B16 |(B17 B8 Nt de Bib's
IPondemgio 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 20
Total 1%1
Nao X x x X X X X X x x x 19 295%
Sim 0 (1.3
N/r X 1 5%
20 100K
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15. Projecto qualidade?

Identificagdo Bl B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9-13 B14 | B15 | B16 |B17 (B18 B19 |B20 Bib's
Ponderagao 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 20
Total [%]
Ndo| x X X X X X X X X X X X X 17 85,0
Sim X X X 3 15,0
N/r 0 0,0
20
15.1 Se respondeu Sim, o projecto é baseado em:
Familia ISSO 9000 X 1 33,3
EFQM 0 0,0
Outro: BSC X 1 33,3
N/r X 1 33,3
15.2 A Auditoria é baseada em:
Satisfacdo do utilizador 1 33,3
Taxa de satisfagdo da comunidade X 1 33,3
Outro, qual X 1 33,3
N/r X 1 33,3
15.3 Quando teve inicio: x X 2 66,7
15.4 Quantas fases inclui: 1 33,3
15.5 Por quem é financiado o projecto: X 1 33,3
15.6 Conduzido por especialistas: X 1 33,3
Sector Publico X 1 33,3
Sector Privado 0 0,0
15.7 Se respondeu nao, tenciona implementar no futuro préximo:
Projecto gestdo da qualidade X X X X 8 47,1
Indicadores de desempenho| x X X X X X X X X 13 76,5
Ndo é sensivel a essas questdes X X 2 11,8
a) Futuramente Ind. de des.; b) Falta de RH X X 2 11,8

9001 e NP11620

BSC

Ndo tém auditoria

Preliminares; 2009

N3o é financiado

Ndo
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15. Existéncia de projecto de Qualidade

Sim
15%

15.1 Projecto baseado em

Familia
1SO 9000
4%

EFQM
Qutro: 0%
BSC
33%

15.7 Intencéo futura

Outra, qual=a)
FuturamenteInd.de
s o des.;b)Faltade RH
Né&o é sensivel a 8%
essas questdes jpe—
8% e

Indicadoresde
desempenho
52%

rojecto gestéo
daqualidade
32%
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16. Objectivos e motivactes para implementagio de gestio de qualidade (Ver transcri¢gio no Anexo i)

|entificacan B1 02 B4 | B5 | B6 | 87 | B8 | BO13 | wma 815 B16 517 B8 | B19 |mm | @bs |
|Ponderaca 1 1 1 1 | 1 | 2 | 2| s 1 1 1 | 1 | | 1 "
1 x x 2 9,5
2 x 1 48
3 x x 2 95
n/r| x x x x x x x x x x x 16 76,2
n 100,0)
17. Se ja implementou, representou uma mudanga crucial para a a sua Organizacio? Bib's
Sim, de forma extraordindria) x 1
Sim, mas a alteragao nao foi impe 0
Nao, de todo 1
, qual : Acompandy do Plano de Act. x 1
N/T| X X X X x X X X x x x x X 17
2

Mudanga crucial ?

Sim, de forma extraordinéria
5%

Sim, mas aalteracdon o foi
P2 IANE 56, de todo
0% 59,
e Qutra, qual : Acompanhamento do
PlanodeAct
5%
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18 Avaliacdo da imagem?

identificagio 81 83 [ 85 86 87 88 [ 8913 814 B15]816 817 [B18 810 [820 [Ne de Bib's|
Ponderagio 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 | 1 1 | [ 2 | 1 | =
Total %]
Nao x x x 7 35,0
Sim x x x x x x x x x x x x 12 60,0
Nio d 1 50
20 100,0
18.1 Quem foi inquirido?
Stakehold, x x X X X X 6 50,0
Wtilizadores x x x X X X X x X 9 75,0
Colaborad X X X X X 5 41,7
Nao d 0 0,0
0 1 0 1 1 1 1 0 0 3 3 3 2 1 3 20
333 333 333 33,3 333 100,0 100,0 100,0 66,7 333 100,0
18.2 Qual o resultado?
Muito boa x x 2 16,7
Boa x x x x x x x x x 9 75,0
isfatéri x 1 83
Mi 0 0,0
Nao respond x x x
12 100,0
Avaliagao da Imagem Resultado

N&o responde
5%

Avaliagédo da imagem, (18.2)

Colaboradores Stakeholders
25% 30%

ol

Utilizadores
45%

Satisfatéria Ma
8% 9

0%
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19. Avaliacdo de impacto?

Identificagio B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9-13 B14 B15 B16 |B17 B18 B19 [B20 Ne de Bib's
Ponderacio 1 1 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 1 20
Nado X X X X X X X 11 55,0
Sim X X X X X X X X X 9 45,0
n/r 0,0
20 100,0
19.1 Se respondeu sim, que indicadores usou?
R X X X 6
N/r X X X X X X X X X X 14
20
20. Desafios actuais da sua Biblioteca (Ver transcri¢cdo no Anexo lll) Total (%]
1 X X X X X X X X X X X X X X 18 72,0
2 X X X X 4 16,0
3 X X X 3 12,0
N/r X X 2 8,0
3 3 1 0 1 2 0 1 1 1 1 1 1 3 1 1 25
21. Perspectivas futuras da sua Biblioteca (Ver transcri¢do no Anexo lll) Total Bib's | %]
Definidas X X X X X X X X X X X X X 17 85,0
Indefinidas X X X 3 15,0
20 100,0
22. Trés prioridades de um Biblioteca Universitaria? (Ver transcri¢do no Anexo lll) Total Bib's | - [%]
1 X X X X X X X X X X X X X X X 19 35,8
2 X X X X X X X X X X X X X 17 32,1
3 X X X X X X X X X X X X X 17 32,1
Total 3 3 3 3 3 3 0 3 3 3 1 1 3 3 3 3 53 100,0
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APENDICE IV: QUADRO DE OUTCOMES

Conhecimento | Competéncias Atitudes e valores Recreacéo, Actividade,
e Inspiracdo e | comportamen
compreensao criatividade [to e pro
gressao
Saber sobre algo Saber fazer Sentimentos Divertir-se O que as pessoas
fazem
Aprender Ser capaz de fazer | Percepcdes Ser O que pretendem
factos/informacdo | coisas novas surpreendido fazer
Dar sentido Competéncias Auto-estima Pensamentos O que fizeram
intelectuais: ler, inovadores
pensar  critica e
analiticamente,
avaliar
Aprender como a | Competéncias chave | opinido ou atitudes dos | Criatividade Como alteram a

biblioteca nameros e | outros Gestdo do tempo
funciona estatisticas, literacia,
uso de tecnologia da
informacao,
aprender a aprender
Dar uma | Competéncias de | Capacidade acrescida de | Exploragdo e | Accdes reportadas
informacdo gestdo de | toleréncia experimentacdo | e Observadas
especifica informacéo
encontrar, avaliar e
usar
Relacionar Competéncias empatia Inspiracéo
sociais
Aplicar o | Competéncias de | Capacidade de motivar
conhecimento comunicagéo
prévio a novas
situacdes

Atitudes em relagdo a
biblioteca

Atitudes  positivas e
negativas  relacionadas
com a experiéncia

Adap.de Jennifer Cram e Valerie Shine por Matthews, 2007
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APENDICE V: RANKING DE REPOSITORIOS UNIVERSITARIOS

Top 100 Europa repositérios (Julho 2010)

http://www.webometrics.info/top100 continent.asp?cont=europe

Repositério Posicéo

Universidade do Minho | 34

Universidade de Porto | 49

Top 100 Europa repositdrios (Janeiro 2011)

http://repositories.webometrics.info/top100 continent.asp?cont=europe

Destaque para o repositorio da Universidade do Minho que, no ranking de Janeiro de
2011, subiu para a 92 posicao, na Europa.

Repositdrio Posicéo
Universidade do Minho 9

Universidade do Porto 93

xli



APENDICE VI: RANKING DAS UNIVERSIDADES PORTUGUESAS EM 2010

Posicionamento relativo das universidades portuguesas extraido do Ranking
mundial das Universidades. QS- Quacquarelli Symonds. Em linha, disponivel em

http://www.topuniversities.com/university-rankings/world-university-
rankings/2010/results

Indicadores: Taxa de empregabilidade e internacionalizacdo; Relacéo professor /aluno

Universidade Posicéo
Universidade Nova de Lishoa 384
Universidade de Coimbra 396

Universidade Catdlica (Lisboa) 501-650
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APENDICE VII : DISTINCOES DE MERITO DOS SERVICOS PUBLICOS

www.min-financas.pt

MINISTERIO DAS FINANCAS E DA ADMINISTRACAO PUBLICA

GABINETE DO MINISTRO DE ESTADO E DAS FINANCAS

COMUNICADO DE IMPRENSA

Em resultado da Reforma da Administracdo Publica conduzida na legislatura

anterior, foram avaliados, pela primeira vez, 0s servigos e organismos da

Administracdo Central do Estado, conforme dever legal consagrado na Lei n.° 66-B/2007, de 28
de Dezembro (SIADAP), pelo respectivo desempenho em 2008 nograu de cumprimento dos
objectivos oportunamente fixados e publicitados nos

sitios na Internet (através dos Quadros de Avaliacdo e Responsabilizacdo — QUAR).

De um universo global de 229 servigos e organismos, 224 servicos foram

avaliados nos termos do SIADAP 1 (Avaliacdo Servicos), conforme métricas e

pardmetros harmonizados de avaliagdo aprovados pelo Conselho Coordenador da

Avaliacdo dos Servigos, 6rgdo presidido pelo Secretério de Estado da Administragdo Publica
(SEAP), que reune representantes de todos 0s ministérios e das estruturas sindicais.

Desses servigos e organismos, nos 11 ministérios onde assim foi entendido, alguns recolheram a
distincdo de mérito pelos respectivos Ministros que, nos termos da lei, poderiam atribuir esse
desempenho excelente até 20% do universo dos servicos do seu ministério (art. 19.° da Lei
SIADAP) — junta-se, infra, a lista desses servigos. Um dos efeitos previstos na lei para a
atribuicdo aos servicos da referida distincdo de mérito é o aumento das percentagens maximas
legais para as mengdes SIADAP dos respectivos trabalhadores de “relevante” e “excelente”,
respectivamente de 20% para 35% e de 5% para 10%, o que se efectivara este ano quando os
servicos e organismos concluam a avaliacdo de desempenho dos trabalhadores em 2009.

O SEAP pretende, face a esta informacdo e a fase final de avaliacdo do desempenho dos
servicos em 2009, actualmente em curso, convocar uma nova reunido do referido Conselho
Coordenador de Avaliacdo do Servicos ainda durante o primeiro semestre de 2010, de modo a
fazer-se um balango desta primeira experiéncia de avaliagdo dos servi¢os da Administragdo
Publica e a aperfeicoar procedimentos e parametros de avaliacdo transversal dos servigos.

Distin¢ao de mérito — SIADAP 1 (relativo ao desempenho de 2008)
Ministérios Servigos:
Presidéncia do Conselho de Ministros
* Secretaria-Geral da PCM
* Direc¢ado-Geral da
Administracéo Local
* Instituto Nacional de
Estatistica, IP
Ministério dos Negécios
Estrangeiros
Ministério das Financas e da Administracdo Publica
* Gabinete de Planeamento, Estratégia, Avaliagdo e relagdes Internacionais
* Inspecc¢ao -Geral das Finangas
* Direc¢ao-Geral dos Impostos
Ministério da Defesa Nacional -
Ministério da Administracdo Interna
* Autoridade Nacional de Protecgdo Civil
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* Direcgdo-Geral de Infraestruturas e Equipamentos

* Guarda Nacional Republicana

* Servigo de Estrangeiros e Fronteiras

Ministério da Justica

* Direcgdo-Geral de Reinsercdo Social

* Instituto Nacional de Propriedade Industrial, IP

Ministério da Economia, da Inovagdo e do Desenvolvimento
* Secretaria-Geral

* Direc¢ao Regional da Economia do Alentejo

* Instituto Portugués de Qualidade, IP

Ministério da Agricultura, do Desenvolvimento Rural e das Pescas

MINISTERIO DAS FINANCAS E DA ADMINISTRACAO PUBLICA
GABINETE DO MINISTRO DE ESTADO E DAS FINANCAS
Ministério das Obras Publicas, Transportes e Comunicacdes

* Laboratério Nacional de

Engenharia Civil, IP

* Gabinete de Prevencao e

Investigacdo de Acidentes com Aeronaves

Ministério do Ambiente e do Ordenamento do Territdrio

* Inspecgdo-Geral do Ambiente e do Ordenamento do Territorio

* Comissao de Coordenagao e Desenvolvimento Regional do Centro

* Comissao de Coordenagao e Desenvolvimento Regional de Lisboa e Vale do Tejo

Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social

* Instituto de Gestao Financeira da Seguranca Social
« Instituto de Gestdo do Fundo Social Europeu

* Direcgdo-Geral da Seguranca Social

Ministério da Satde

* Inspeccao-Geral das Actividades da Saude

* Instituto Portugués do Sangue

* Administragdo Regional de Saude do Centro
Ministério da Educacdo -

Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior
* Secretaria-Geral

* Estadio Universitario de Lisboa

Ministério da Cultura

* Secretaria-Geral

* Instituto do Cinema e Audiovisual

* Direcgdo Regional de Cultura do Algarve

MINISTERIO DAS FINANCAS E DA ADMINISTRAQAO PUBLICA
GABINETE DO MINISTRO DE ESTADO E DAS FINANCAS
Lisboa, 26 de Abril de 2010
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